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Tiivistelmä  
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, miten rautatieliikenteen matkustajainformaa-
tiota voidaan hyödyntää osana matkaketjua sekä miten sitä tulisi kehittää, jotta se tukisi 
matkaketjua ja palvelisi matkustajaa ketjun eri vaiheissa yhä paremmin. Työssä 
rautatieliikenteen matkustajainformaatiopalveluita on lisäksi tarkasteltu junaliikenteen 
kilpailutuksen näkökulmasta, jossa tavoitteena on varmistaa tasapuoliset palvelut 
kaikille operaattoreille. Työssä annettiin kehitysehdotuksia tämän tavoitteen kanssa 
ristiriidassa oleviin käytäntöihin. 
 
Työssä tarkasteltiin aiemmissa selvityksissä ja käytännön työssä tunnistettuja haas-
teita matkustajainformaatiossa sekä pyrittiin nostamaan esiin vielä tunnistamattomia 
haasteita rautatieliikenteen matkustajainformaation parissa työskenteleville järjes-
tettyjen työpajojen avulla. Lisäksi benchmarking-menetelmällä tarkasteltiin Ruotsin ja 
Iso-Britannian junaliikenteen monitoimijaympäristöjä sekä matkustajainformaation 
toteutustapoja ja parhaita käytäntöjä. 
 
Työn aikana tunnistettiin useita haasteita ja toimintatapoja, jotka vaativat kehittämistä 
niin matkustajien ja toimijoiden kuin junaliikenteen kilpailutuksen näkökulmasta. Rat-
kaisuehdotuksia esitettiin neljään eri teemaan liittyviin haasteisiin. Teemat olivat toimi-
joiden välinen yhteistyö, henkilökohtainen asiakaspalvelu, tiedotus häiriö- ja poikkeus-
tilanteissa sekä sektoroinnin kehittäminen. Osaa teemoista ja niihin liittyviä haasteita on 
käsitelty jo aiemmin tehdyissä selvityksissä.  
 
Kehittämistarpeita tunnistettiin erityisesti häiriö- ja poikkeustilannetiedottamisen 
osalta. Matkustajien näkökulmasta viestinnän ja viestintätapojen yhdenmukaisuutta 
häiriö- ja poikkeustilanteissa tulisi kehittää. Prosessi tiedottamisen taustalla tulee olla 
kunnossa, jotta informaation antamisesta vastaavalla taholla on mahdollisuus tarjota 
totuudenmukaista ja ajantasaista tietoa.  
 
Kehittämistä vaativana asiana työssä tunnistettiin myös yhteistyö eri toimijoiden välillä. 
Toimintatavat ja eri yhteistyöryhmien muodostaminen tämän osalta tulisi olla kunnossa 
ennen monitoimijamalliin siirtymistä, koska jatkossa osapuolia voi olla enemmän. 
Yhteistyön sujuminen edellyttää myös yhteisen tahtotilan löytämistä eri osapuolten 
välillä.  
Monitoimijaympäristön osalta asiakaspalvelussa ja sen tarjonnassa tunnistettiin kehit-
tämistarpeita. Jatkossa kun toimijoita tulee mahdollisesti olemaan useampia, tulee 
varmistaa, että palvelu on tasapuolista kaikkien näkökulmasta katsottuna. Työn yhtey-
dessä tehdyissä haastatteluissa ja työpajoissa tuli ilmi, että nykyisin asiakaspalvelu-
tilanteissa vastuutaho ei ole aina välttämättä selkeä. Asiakaspalvelutoiminta tulisi olla 
asiakaslähtöistä toimintarajoista huolimatta ja vastuiden määrittäminen ja yhteis-
vastuusta sopiminen on väistämättä edessä monitoimijamalliin siirryttäessä. Toiminta-
tavat tulee olla selkeät sekä palveluntuottajille että matkustajille.  
Kehittämistarpeita sektoroinnin osalta työssä tunnistettiin erityisesti merkintöjen 
selkeydessä ja esitystavassa raidenäytöissä sekä laiturialueella. Lisäksi kehitettävää on 
järjestelmästä tiedottamisessa. Tiedotusta lisättäessä ja kehitettäessä tulisi myös 
seurata, onko kehitystoimenpiteillä vaikutusta matkustajien käyttäytymiseen ja 
sektoroinnin ymmärrettävyyteen.  
Tämän työn tulosten ja esitettyjen jatkotutkimustarpeiden tavoitteena on antaa ideoita 
toimenpiteiden edistämiseksi. 
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Sammanfattning  
Syftet med avhandlingen var att klarlägga hur passagerarinformation i järnvägstrafiken 
kan utnyttjas som en del av resekedjan och hur den bör utnyttjas så att den stöder 
resekedjan och betjänar resenären ännu bättre i olika skeden av resan. I arbetet har man 
dessutom granskat järnvägstrafikens tjänster för passagerarinformation ur anbuds-
förfarandets aspekt inom tågtrafiken, där målet är att säkerställa likställda tjänster för 
alla operatörer. I arbetet gavs utvecklingsförslag angående praxis som strider mot detta 
mål. 
 
Utmaningar i passagerarinformation som identifierats i tidigare undersökningar och i 
praktiskt arbete granskades i arbetet och man strävade efter att lyfta fram ännu 
oidentifierade utmaningar med hjälp av arbetsgrupper för anställda inom järnvägs-
trafikens passagerarinformation. Med benchmarking-metoden granskades dessutom 
tågtrafikens flerpartsmiljöer samt metoder och bästa praxis för passagerarinformation 
i Sverige och Storbritannien. 
 
Under arbetet identifierades flera utmaningar och verksamhetssätt som kräver 
utveckling ur såväl passagerarnas och aktörernas aspekt som ur anbudsförfarandets 
aspekt inom tågtrafiken. Förslag på lösningar gavs för utmaningar angående fyra olika 
teman. Dessa var samarbete mellan aktörer, personlig kundservice, information vid 
störningar och avvikande situationer samt utveckling av sektorisering. Vissa teman och 
utmaningar i anknytning till dem har redan behandlats i tidigare undersökningar.  
 
Utvecklingsbehov kunde identifieras speciellt angående information om störningar och 
avvikande situationer. Ur passagerarnas synvinkel bör kommunikationen och sätten att 
kommunicera vid störningar och avvikande situationer utvecklas i en mer enhetlig 
riktning. Processen bakom informationen ska fungera så att instansen som ansvarar för 
informationen har möjlighet att ge korrekta och uppdaterade uppgifter.  
 
Samarbetet mellan olika aktörer identifierades också i arbetet som ett område som 
kräver utveckling. Vad gäller detta bör verksamhetssätt och bildande av olika 
samarbetsgrupper vara i ordning innan man går över till en flerpartsmodell, eftersom 
parterna kan blir fler i fortsättningen. Ett fungerande samarbete förutsätter också att de 
olika aktörerna har en gemensam vision.  
 
För flerpartsmiljöns del identifierades utvecklingsbehov i kundservicen och dess utbud. 
När det eventuellt kommer att vara fler aktörer i fortsättningen ska man säkerställa att 
servicen är likställd sett ur allas synvinkel. Intervjuer och arbetsgrupper i samband med 
arbetet visade att den ansvariga instansen för närvarande inte alltid är tydlig i 
kundservicesituationer. Kundserviceverksamheten bör vara kundorienterad oavsett 
verksamhetsgränser, och man står oundvikligen inför definierade ansvarsområden och 
överenskommelse om solidariskt ansvar när man går över till flerpartsmodellen. 
Verksamhetssätten ska vara tydliga för både tjänsteproducenterna och resenärerna.  
 
För sektoriseringens del identifierades utvecklingsbehov speciellt angående tydlighet 
och form i uppgifter på skärmar vid spår och på perrongen. Dessutom finns behov av att 
utveckla informationen om systemet. När man ökar och utvecklar informationen bör 
man också följa upp om utvecklingsåtgärderna har någon effekt på resenärernas 
beteende och på förståelsen av sektoriseringen.  
 
Målet med resultaten av detta arbete och med de presenterade behoven av vidare 
undersökning är att ge idéer för att främja åtgärderna. 
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Abstract  
The purpose of this thesis was to explore how rail transport passenger information can 
be leveraged in travel chains and how it should be improved so as to better support the 
travel chain and better serve passengers at various points along the chain. In the study, 
rail transport information services were also examined from the perspective of 
competitive tendering for rail transport services, where the goal is to ensure equitable 
services for all operators. The study resulted in improvement recommendations for 
practices that are inconsistent with this goal. 
The study involved a focus on challenges in rail transport passenger information already 
identified in earlier studies and through practical experience and also as yet unidentified 
challenges, through workshops held for persons whose job duties include rail transport 
passenger information. Also, a benchmarking method was used for examining multi-
operator environments, rail transport passenger information design and best practices 
in rail transport in Sweden and the UK. 
Several challenges and practices were identified in the study that require improvement 
in the interests of passengers, of service providers and of competitive tendering for rail 
transport. Potential solutions were proposed for challenges grouped under four 
particular themes: cooperation between service providers; individual customer service; 
communications in cases of disruption and in extraordinary circumstances; and 
improvement of sectoring (boarding areas). Some themes and their related challenges 
have been discussed in earlier studies.  
Development needs were identified particularly in the area of communications in cases 
of disruption and in extraordinary circumstances. From the passenger perspective, more 
coherence is needed in the means and channels of communication in cases of disruption 
and in extraordinary circumstances. The public communications process must be 
designed and delivered so that the party responsible for communications will be able to 
provide the public with accurate and up-to-date information.  
Cooperation between service providers was also identified as a development point. 
Practices should be established and liaison groups set up before the adoption of the 
multi-operator model, because in the future there may be more actors involved than are 
now known. Smooth cooperation also requires the parties involved to agree on a shared 
target state.  
Development needs were further identified in customer service and how it is to be 
provided in a multi-operator environment. In the future, when there will potentially be 
multiple operators involved, it must be ensured that services are equitable for all 
operators. It emerged in the interviews conducted and workshops held for the present 
study that in the current situation it is not always clear who is responsible for customer 
service. Customer service should be customer-oriented regardless of operative 
boundaries, and responsibilities will inevitably have to be defined, and joint 
responsibilities agreed, when the multi-operator model is adopted. The practices 
applied must be clearly understandable for both the service providers and the 
passengers.  
Regarding sectoring (boarding area markings), development needs were identified 
particularly in the clarity and presentation of information on platform displays and on 
signage in the platform area. Providing information about the system also requires 
improvement. As communications are improved and increased, it should be monitored 
whether these improvements have an impact on passenger behaviour and the 
comprehensibility of boarding areas.  
The purpose of the findings of this study and the recommendations for further study 
was to provide ideas to foster further action. 
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Termit 
Asemaympäristö Rautatieaseman alue, joka käsittää kulkureitit 
asemalle sen välittömässä läheisyydessä, kulkureitit 
laitureille, mahdollisen asemarakennuksen sekä 
laiturialueet ja raiteet. Asemaympäristö käsittää 
lisäksi aseman vaikutuspiirissä olevat liityntäliiken-
teen pysäkit sekä pysäköintialueet. (Liikennevirasto 
2010, 11.) 
Benchmarking Menetelmä, jossa vertaillaan ja arvioidaan omaa 
kehittämiskohdetta suhteessa muihin esikuvana 
toimiviin kohteisiin ja pyritään oppimaan näiden 
parhaista käytännöistä. (Itä-Suomen yliopisto n.d.) 
Co-creation Yhteiskehittäminen. Palvelumuotoilun menetelmä, 
jossa kehittämisen kohteena olevaa asiaa tai toimin-
taa kehitetään yhdessä eri osapuolien, kuten yhteis-
työkumppaneiden tai asiakkaiden, kanssa. (Koskinen 
2018.) 
HKL Helsingin kaupungin liikennelaitos. Omistaa raitiotiet, 
metroradat ja metroasemat sekä raitiovaunut ja 
metrojunat ja vastaa näiden kehittämisestä ja 
kunnossapidosta. Vastaa myös metroliikenteen, 
raitiovaunuliikenteen ja Suomenlinnan lauttaliiken-
teen operoinnista sekä Helsingin kaupunkipyörä-
palvelusta. (HKL 2019.) 
HSL Helsingin seudun liikenne -kuntayhtymä, jonka jäsen-
kuntia ovat Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen, 
Kerava, Kirkkonummi, Sipoo, Siuntio ja Tuusula. HSL 
suunnittelee ja järjestää toimialueensa joukkoliiken-
teen sekä hankkii bussi-, raitiovaunu-, metro-, lautta- 
ja lähijunaliikenteen palvelut. Lisäksi HSL hyväksyy 
joukkoliikenteen taksa- ja lippujärjestelmän sekä 
lippujen hinnat, vastaa joukkoliikenteen markkinoin-
nista ja matkustajainformaatiosta, järjestää lippujen 
myynnin sekä vastaa matkalippujen tarkastuksesta. 
(HSL n.d.c.) 
LVM Liikenne- ja viestintäministeriö. 
MaaS Mobility as a Service. Konsepti, jossa liikkumisen 
palvelut on koottu yhteen ja jossa kuluttaja voi 
hankkia eri kulkuvälineillä tehtävän matkansa yhdeltä 
palveluntarjoajalta. (ITS Finland Ry n.d.) 
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Matkaketju Matkustajan siirtymistä ja matkoista muodostuva 
ketju lähtöpisteestä määränpäähän. Ketju voi muo-
dostua esimerkiksi kävelystä, pyöräilystä, autoilusta 
sekä eri joukkoliikennevälineillä tehdyistä matkoista 
ja näiden yhdistelmistä. 
MIKU Junaliikenteen matkustajainformaatiota ja kuulutuk-
sia ohjaava nykyinen taustajärjestelmä. (Turunen 
2019.) 
PRM YTE EU:n komission asetus N:o 1300/2014 vammaisten ja 
liikuntaesteisten henkilöiden esteetöntä pääsyä 
Euroopan unionin rautatiejärjestelmään koskevista 
yhteentoimivuuden teknisistä eritelmistä. 
Päänäyttö Suurimmilla rautatieasemilla oleva, keskeiselle pai-
kalle asennettu näyttö, jossa näytetään saapuvien ja 
lähtevien junien aikataulutietoa. 
Raidenäyttö Laiturialueella oleva dynaaminen näyttö, joka kertoo 
junien raidekohtaisen aikataulu- ja kulkutiedon. 
RAMI Junaliikenteen uusi matkustajainformaatiota ja kuu-
lutuksia ohjaava taustajärjestelmä, jonka käyttöön-
otto aloitetaan vuonna 2019 (Turunen 2019). 
RHK Ratahallintokeskus. Vuonna 1995 toimintansa aloitta-
nut liikenne- ja viestintäministeriön alainen virasto, 
joka huolehti Suomen rataverkon ylläpitämisestä, 
rakentamisesta ja kehittämisestä sekä vastasi rata-
kapasiteetin jakamisesta ja Liikenteenohjauksesta. 
Vuoden 2010 alussa toimintansa aloitti Liikenne-
virasto, kun RHK, Tiehallinto ja Merenkulkulaitos 
yhdistettiin. (RHK 2009, 3, 10.) 
Sektorointimerkki Rautatieasemien laiturialueet on jaettu sektoreihin A-
D, jotka on laitureilla esitetty opasteilla eli sekto-
rointimerkeillä. Merkit ja raidenäyttö kertovat junan 
pysähtymispaikan suhteessa laituriin. (Liikenne-
virasto 2017b, 55.) 
TFT-monitori Rautatieaseman alueella olevat dynaamiset näytöt, 
joissa kerrotaan asemalta seuraavaksi lähtevien ja 
saapuvien junien aikataulut. Näyttöjä on sijoitettu 
kulkureiteille asemalle saavuttaessa, asemaraken-
nuksiin sekä laiturien ulosmenoreiteille. 
Text to speech (TTS) Teknologia, joka muuntaa digitaalisessa muodossa 
olevan tekstin puhutuksi ääneksi. (Understood Team 
n.d.) 
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1 Johdanto 
1.1  Työn lähtökohdat 
Matkustajainformaatiojärjestelmä on merkittävä osa rautateiden henkilö-
liikennettä. Järjestelmän tavoitteena on parantaa rautatieliikenteen saavutetta-
vuutta ja esteettömyyttä kaikille käyttäjäryhmille. Informaation avulla matkus-
tajat voivat suunnitella matkaansa, saada liikenteen solmukohdissa ja asemilla 
ajantasaista tietoa aikatauluista ja näihin vaikuttavista häiriöistä, suunnistaa 
asemaympäristössä sekä löytää sujuvasti oikealle raiteelle ja edelleen oikeaan 
junaan.  
 
Rautatieliikenteen matkustajainformaatiojärjestelmä sisältää rautatieasemien 
ja laiturialueiden staattisen opastuksen, junien aikataulutietoja näyttävät 
dynaamiset näytöt sekä kuulutukset aseman alueella ja laiturialueilla. Infor-
maation tuottamisesta vastaa Väylävirasto yhdessä Finrail Oy:n kanssa. 
Informaatiota tuotetaan yhteistyössä myös muiden toimijoiden kanssa. Tästä 
esimerkkinä ovat HSL:n lähijunaliikenteen alueella rautatieasemille tuottamat 
opaskartat. Muut liikenteen toimijat vastaavat liityntäliikenteen aikataulu-
tietojen esittämisestä. Esimerkiksi pääkaupunkiseudulla paikallis- ja seutu-
liikenteessä tästä vastaa HSL. 
 
Asemaympäristöjen lisäksi rautatieliikenteen matkustajainformaatiota tuote-
taan verkkosivuille ja mobiilipalveluihin. Finrail Oy:n ylläpitämän Junalähdöt-
sivuston kautta on saatavilla asemakohtaisesti vastaavaa junien reaaliaikaiseen 
kulkutietoon perustuvaa aikataulutietoa kuin asemien näytöillä esitettävä tieto 
(Finrail n.d.). Palveluntarjoajat voivat hyödyntää tätä avointa dataa ja esittää 
aikataulutietoja omien palvelujensa yhteydessä. Finrail Oy ylläpitää myös 
Asemainfo.fi -sivustoa, jonka kautta on saatavilla junien reaaliaikaiset aika-
taulutiedot, raidetiedot sekä häiriötiedotteet (Finrail 2019). Lisäksi sivustolle on 
koottu reittioppaita sekä ohjeita matkustamiseen ja lipun ostoon (Liikenne-
virasto 2018a). 
 
Rautatieliikenteen matkustajainformaation parissa on tehty 2000-luvulla jatku-
vaa kehitystyötä ja tällä on pyritty vastaamaan matkustajien kasvaviin ja 
muuttuviin reaaliaikaisen tiedon tarpeisiin. Palveluja ja toimintatapoja on 
kehitetty matkustajien palautteen perusteella sekä eri toimijoiden välisen 
yhteistyön kautta esiin nousseiden epäkohtien perusteella. Eri toimijoiden 
sujuva yhteistyö korostuu entisestään rautateiden henkilöliikenteen kilpailun 
avautumisen myötä, kun toimintaympäristö muuttuu yhden henkilöjuna-
liikenteen operaattorin ympäristöstä monitoimijaympäristöksi 2020-luvun 
aikana. Haasteet ja vääränlaiset toimintatavat voivat korostua entisestään, jos 
niitä ei pyritä ratkaisemaan etukäteen.  
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1.2  Työn tavoite ja rajaus 
Työssä selvitetään, miten rautatieliikenteen staattista ja dynaamista infor-
maatiota voidaan hyödyntää osana matkustajan matkaketjua sekä miten näitä 
informaation osa-alueita tulisi kehittää, jotta ne tukisivat matkaketjua ja 
palvelisivat matkustajaa mahdollisimman hyvin ketjun eri vaiheissa. Tässä 
työssä matkustajainformaatiopalveluita tarkastellaan yleisellä tasolla sekä 
tilanteessa, jossa junaliikenteen kilpailutus on edennyt ja junaoperaattoreita voi 
olla useampia. 
 
Työn aikana tarkastellaan aiemmissa selvityksissä ja käytännön työssä tunnis-
tettuja haasteita matkustajainformaatiossa. Yksi tällaisista haasteista on 
esimerkiksi asemilla olevan sektoroinnin eli junien pysähtymispaikoista kerto-
vien merkintöjen ymmärrettävyys. Lisäksi pyritään nostamaan esiin vielä 
tunnistamattomia haasteita, joita muut toimijat ja matkustajat ovat havainneet 
sekä tuomaan esiin uusia näkökulmia jo tunnistettuihin haasteisiin. 
 
Rautatieliikenteen matkustajainformaation tulee vastata käyttäjien tarpeisiin 
sekä olla tasapuolista junaliikenteen kilpailutuksen näkökulmasta. Työssä pyri-
tään löytämään ratkaisuja näiden tavoitteiden kanssa ristiriidassa oleviin 
käytäntöihin. Työn tavoitteena onkin taustatutkimuksen, erillisen junamatkus-
tajille suunnatun kyselyn ja toimijoille järjestettävien työpajojen avulla nostaa 
esiin haasteita ja ongelmakohtia matkustajainformaatiossa, jotka on tarve 
ratkaista. Lisäksi tavoitteena on esittää mahdollisia ratkaisuja sekä määritellä 
näiden toteuttamisen aikajänne.  
 
Työssä pyritään vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: 
1. Mitkä osa-alueet rautatieliikenteen matkustajainformaatiossa vaativat 
kehittämistä erityisesti monitoimijaympäristön näkökulmasta? 
2. Onko rautatieliikenteen sekä muiden toimijoiden ja liikennemuotojen mat-
kustajainformaatio toimivaa ja yhteneväistä siten, että matkustajalle tarjot-
tava informaatio on hänen tarpeitaan vastaavaa matkaketjun sujuvuuden 
näkökulmasta katsottuna? 
  
Työ rajataan koskemaan Väyläviraston ja Finrail Oy:n tuottamia rautatie-
liikenteen matkustajainformaatiopalveluja. Matkaketjuajattelun näkökulmasta 
työssä sivutaan myös muiden toimijoiden palveluja, sillä matkaketjun toimi-
vuuteen vaikuttaa matkustajan matkakokonaisuuden osat ja näiden osien 
yhteentoimivuus ja sujuvuus. Työssä tarkastellaan toimijoiden välistä yhteis-
työtä ja matkustajainformaatiotarjontaa toimijoiden välisillä rajapinnoilla. 
Työhön on osallistettu Väyläviraston lisäksi muita matkustajainformaation 
toimijoita, jotta saataisiin laajempi näkökulma matkustajainformaatioon ja 
voitaisiin nostaa esiin myös muiden toimijoiden tunnistamia kehittämiskohteita. 
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1.3  Työn rakenne 
Työ koostuu kuudesta luvusta, joiden sisältö on esitelty seuraavissa kappa-
leissa. 
 
Ensimmäinen luku on työn johdanto, jossa on käyty läpi lähtökohdat työlle sekä 
tavoite, rajaus ja rakenne. Lisäksi on käyty läpi työssä käytettyä aineistoa ja 
tutkimusmenetelmiä sekä opinnäytetyön etenemisen prosessi. Yhtenä osana 
työtä pidettiin kaksi työpajaa ja näiden sisältö ja osallistujat on esitelty luvussa.  
Luvun lopussa on kuvattu työhön osallistunut työryhmä ja työnjako. 
 
Toisessa luvussa on käsitelty lähtökohtia matkustajainformaation kehittämi-
selle, jotka ovat oleellisia tämän työn kannalta ja muodostavat työn viite-
kehyksen. Luvussa on käyty läpi periaatteita hyvästä opastamisesta ja sen 
tarkoituksesta. Lisäksi on käyty läpi jo tapahtuneita sekä tulevia muutoksia 
rautatieliikenteen toimintakentässä eli Liikenneviraston virastouudistusta sekä 
rautateiden henkilöliikenteen kilpailun avautumista. Luvun lopussa on käsitelty 
kahta Liikennevirastolle tehtyä tulevaisuuden matkustajainformaatiota käsitte-
levää selvitystyötä, joissa tunnistetut haasteet ovat toimineet yhtenä tämän 
työn lähtökohdista. 
 
Kolmannessa luvussa on esitelty rautatieasemien matkustajainformaation 
toteuttamista ohjaavat EU-säädökset sekä säädöksiin pohjautuvat kansalliset 
ohjeet. Samassa yhteydessä on käyty läpi staattisen ja dynaamisen opastuksen 
kehitystä viime vuosina sekä kuvattu niiden nykytilaa. Lisäksi luvussa on esitelty 
Liikenneviraston 2010-luvulla toteuttamien matkustajatyytyväisyyskyselyjen 
tuloksia. Rautatieasemien matkustajainformaation lisäksi on käyty läpi myös 
muita junaliikenteen rajapintaan liittyviä opastus- ja informaatiojärjestelmiä. 
Luvun lopussa on käsitelty matkaketjua käsitteenä sekä ketjujen toimintaa ja 
palvelutasoa. Opinnäytetyössä on pyritty käsittelemään matkustajainformaa-
tiota koko valtakunnan tasolla. Luvussa 3.8.2 on analysoitu kaukoliikenteen ja 
maakuntien matkaketjuista laadittuja selvityksiä ja näiden tuloksia. Luku toimii 
täydentävänä osana tämän työn aikana pidetyissä työpajoissa ja haastatte-
luissa saaduille tuloksille.   
 
Neljännessä luvussa on tehty katsaus kansainvälisiin käytäntöihin matkustaja-
informaation toteuttamisessa. Tarkasteltavat kohdemaat olivat Ruotsi ja Iso-
Britannia, joissa molemmissa on ollut rautateiden henkilöliikenteessä käytössä 
monitoimijamalli jo useamman vuoden ajan. Luvussa on käsitelty molempien 
maiden osalta rautateiden henkilöliikennettä yleisesti, asemaverkostoa sekä 
kansallisten matkustajatutkimusten tuloksia. Luvun lopussa on käsitelty EU-
tasolla tehtävää matkustajatutkimusta sekä vertailtu tutkimuksessa esiin 
tulleita eroja Suomen, Ruotsin ja Iso-Britannian välillä. 
 
Viidennessä luvussa on esitelty työn yhteydessä pidettyjen työpajojen tuloksia 
sekä matkustajainformaatiossa tunnistettuja haasteita käyttäjien eli matkus-
tajien ja muiden matkustajainformaation kanssa työskentelevien toimijoiden 
näkökulmasta.  
 
Kuudennessa luvussa on esitetty johtopäätökset työn tuloksista. Lisäksi luku 
sisältää yhteenvedon, tutkimuksen arvioinnin sekä esityksen jatkotoimen-
piteistä. 
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1.4  Aineisto ja tutkimusmenetelmät 
Työssä tutkimusmenetelminä käytettiin kirjallisuusselvitystä ja benchmarking-
menetelmää. Työn laadullisessa osuudessa tutkimusaihetta lähestyttiin co-
creation -menetelmän eli yhteissuunnittelun keinoin. Lisäksi Liikennevirasto 
toteutti työn aikana syksyllä 2018 junamatkustajille suunnatun käyttäjä-
tutkimuksen, jonka tuloksia hyödynnettiin tämän opinnäytetyön lähtöaineis-
tona. 
 
Oheisessa kuvassa on esitetty opinnäytetyön prosessin työvaiheet ja kuvattu eri 
vaiheissa saadut lopputulokset. Käyttäjätutkimus on esitetty prosessista 
erillään sen toimiessa lähtöaineistona, joskin merkittävänä sellaisena. 
 
 
Kuva 1. Opinnäytetyön prosessi. 
Kirjallisuusselvityksessä tutustuttiin opastamiseen yleisellä tasolla. Olemassa 
olevaan aineistoon ja tutkimuksiin syventymällä pyrittiin selvittämään, millaista 
on hyvä opastaminen, miten ihminen havainnoi opastusta ja informaatiota sekä 
miten rakennettua ympäristö itsessään voidaan hyödyntää opastamiseen.  
Kirjallisuusselvityksessä kartoitettiin myös Liikennevirastolle matkustajainfor-
maatiosta sekä matkaketjuista aiemmin laadittuja selvityksiä ja näissä saatuja 
tuloksia. Selvitykset on tehty ennen vuotta 2019, joten tässä työssä niistä 
kerrottaessa toteuttajatahona on mainittu Liikennevirasto. Lisäksi kartoitettiin 
muita Suomessa aiheesta laadittuja selvityksiä. Kirjallisuusosuudessa laadittiin 
myös kuvaus rautatieliikenteen dynaamisen ja staattisen opastuksen nyky-
tilasta sekä rautatieliikenteen informaatiojärjestelmään liittyvistä muista 
järjestelmistä. 
 
Benchmarking-menetelmällä tarkasteltiin kansainvälisiä matkustajainformaa-
tion toteutustapoja ja käytäntöjä. Kriteerinä tarkasteltaville maille oli, että niissä 
tuli olla käytössä henkilöjunaliikenteen monitoimijaympäristö. Tarkasteluun 
valittiin Ruotsi ja Iso-Britannia, joiden henkilöjunaliikenteessä on ollut monta 
operaattoria jo usean vuoden ajan. 
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Laadullisen tutkimuksen osuudessa järjestettiin rautatieliikenteen matkustaja-
informaation parissa työskenteleville muille toimijoille kaksi co-creation -työ-
pajaa. Osallistujat määritettiin työn alussa yhdessä tilaajan kanssa ja näitä 
olivat Väyläviraston ja Rambollin lisäksi Finrail Oy, HSL sekä VR Group. Lisäksi 
työpajoihin kutsuttiin esteettömyysasiantuntija Helsingin kaupungin rakennus-
valvontapalveluista. 
 
Ensimmäinen työpaja järjestettiin 2.11.2018 ja sen tarkoituksena oli kartoittaa 
ensin muiden toimijoiden oman työn kautta esiin nousseita haasteita matkus-
tajainformaatiossa. Työpajaa varten laadittiin esimerkkimatkaketju, jossa matka 
jaettiin vaiheisiin sen mukaan, missä kohtaa matkustaja tekee valintoja ja missä 
eri kanavien kautta saatavalla matkustajainformaatiolla on jokin rooli. Matka-
ketjun varrelle sijoitettiin kirjallisuusselvityksessä ja junamatkustajille syksyllä 
2018 tehdyssä tutkimuksessa esiin nousseita haasteita ja kipupisteitä sekä 
matkustajan että toimijan näkökulmasta katsottuna.  
 
Työpajassa osallistujien tehtävänä oli täydentää matkaketjun toimintoja ja 
ketjussa esiintyviä haasteita molemmista näkökulmista. Tehtävän päätteeksi 
matkaketjuun täydennetyt haasteet käytiin vaiheittain läpi. Lopuksi haasteista 
käytiin yhdessä keskustelua ja osallistujat saivat nostaa esiin niitä asioita, joita 
olisi heidän mielestään tärkeää käsitellä seuraavassa työpajassa. Työpaja-
tehtävän aikana, sen purun yhteydessä sekä työpajan päätteeksi käydyt 
keskustelut kirjattiin muistioon, jotta näitä voitiin hyödyntää työpajan tulosten 
analysoinnin yhteydessä. Työpajassa käsiteltyjen haasteiden ohella eri tahojen 
kokoontuminen yhteen tunnistettiin asioiden edistämisen kannalta merkittä-
väksi tekijäksi. Työpajaan osallistuivat seuraavat henkilöt: 
 
 Kimmo Turunen, Väylävirasto 
 Silja Laine, Mikko Poutanen, Tuomas Lehteinen ja Inna Ampuja, 
Ramboll Finland Oy 
 Krista Blom ja Tuomas Kettunen, Finrail Oy 
 Ossi Berg ja Johannes Laitila, HSL 
 Anna Loukamo, VR Group 
 Hanna-Leena Rissanen, Helsingin kaupungin 
rakennusvalvontapalvelut 
 
Ensimmäisen ja toisen työpajan välillä esiin nousseet haasteet priorisoitiin työ-
pajassa käytyjen keskustelujen sekä tehtävissä korostuneiden teemojen 
perusteella. Priorisoiduista haasteista laadittiin toiseen työpajaan tehtäviä, 
joissa pyrittiin löytämään ratkaisuja haasteisiin laatimalla toimenpiteitä ja 
määrittämällä vastuutahoja toimenpiteille. Toinen työpaja järjestettiin 
14.12.2018 ja siihen osallistuivat seuraavat henkilöt: 
 
 Kimmo Turunen, Väylävirasto 
 Silja Laine, Mikko Poutanen, Tommi Keltala ja Aino Ropponen,  
 Ramboll Finland Oy 
 Tuomas Kettunen ja Patricia Megyaszai, Finrail Oy 
 Ossi Berg ja Johannes Laitila, HSL 
 
VR Groupin ja Helsingin kaupungin rakennusvalvontapalveluiden edustajat eivät 
päässeet osallistumaan toiseen työpajaan, joten heidän kanssaan työpajan 
aiheet käsiteltiin haastattelun muodossa. Haastatteluiden kysymysrunko 
pohjautui priorisoituihin haasteisiin ja teemoihin, jotka oli valittu käsiteltäviksi 
toiseen työpajaan.  
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Liikenneviraston toteuttaman käyttäjätutkimuksen kohderyhmänä olivat kaikki 
vähintään 16-vuotiaat henkilöt, jotka olivat matkustaneet lähi- tai kaukojunalla 
viimeisen vuoden aikana. Tutkimuksessa vastauksia kerättiin matkustajilta 
haastattelemalla heitä junissa ja asemilla sekä Internet-kyselyllä. Käyttäjä-
tutkimuksen toteutuksesta vastasivat Ramboll Finland Oy yhteistyössä Ananas, 
Bananas & Cucumber Creative Oy:n ja Etnografinen tutkimustoimisto Kenno Oy:n 
kanssa. Ramboll vastasi tutkimuksen ohjauksesta, yhteydenpidosta tarvittaviin 
sidosryhmiin sekä osallistui tutkimuksen aihepiirien ja kysymysten suunnit-
teluun ja valintaan. (Liikennevirasto 2018c.) 
 
1.5  Työryhmä 
Opinnäytetyö tehtiin Väyläviraston tilauksesta, jossa tilaajana toimi Kimmo 
Turunen. Ramboll Finland Oy:stä työn ohjaajana toimi Mikko Poutanen sekä 
matkustajainformaation asiantuntijan roolissa Poutasen lisäksi Tuomas 
Lehteinen (28.2.2019 saakka) ja Tommi Keltala. Työhön osallistuivat myös 
palvelumuotoilun ja käyttäjälähtöisyyden asiantuntijat Inna Ampuja ja Aino 
Ropponen, jotka osallistuivat työn aikana järjestettyjen työpajojen suunnitte-
luun ja toteutukseen. Ampuja osallistui myös työpajojen tulosten purkamiseen 
ja jatkokäsittelyyn. 
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2 Matkustajainformaation kehittämisen 
lähtökohdat 
2.1 Informaatio ja opastaminen 
2.1.1 Miten informaatio muodostuu? 
Informaation voidaan sanoa olevan käsiteltyä dataa, jolle on annettu merkitys. 
Kun informaatio vastaanotetaan ja ymmärretään, se muodostuu tiedoksi, jota 
voidaan hyödyntää ongelmanratkaisuun. (Cambridge International 
Examinations 2015, 5.) Myös Rowleyn (2007) mukaan datan jalostumisen 
prosessi voidaan kuvata vastaavalla tavalla (kuva 2). 
 
Kuva 2. Tiedon muodostumisen hierarkia (Rowley 2007, 164). 
Myös matkustajainformaatiota voidaan tuottaa yllä kuvatun prosessin mukai-
sesti. Esimerkiksi junien aikataulutiedot ovat vain järjestelmässä olevaa dataa 
kunnes se käsitellään ja muokataan informaatioksi. Informaation tulee olla 
ymmärrettävää ja selkeää, jotta vastaanottaja voi sitä hyödyntää ja muodostaa 
siitä tietoa. On kuitenkin myös vastaanottajasta riippuvaista, miten informaatio 
ymmärretään. 
 
2.1.2 Opastamisen muodot ja tarve 
Erilaiset opastamisen muodot ovat merkittävä osa matkaketjua ja niiden avulla 
matkustaja voi edetä ketjun pisteeltä toiselle reitistä saatavan informaation 
avulla. Siirtymisessä paikasta toiseen apuna toimivat fyysiset elementit, kuten 
erilaiset viitat, kyltit ja opasteet.  
 
Erilaisten opasteiden lisäksi myös ympäristö itsessään voi toimia opasteena ja 
ohjata kulkijaa oikeaan suuntaan. Voidaan puhua intuitiivisesta opastamisesta 
(Reed 2017). Reedin mukaan tällaisia intuitiivisia, itsestään ohjaavia ympäristöjä 
suunniteltaessa tulee ymmärtää, miten ihmiset luonnostaan toimivat ja liikkuvat 
tietynlaisissa ympäristöissä. Tällaisia ympäristöjä ovat esimerkiksi paikat, joissa 
kulkija voi nähdä kohteen, johon hän on menossa tai jonka kautta hän osaa 
suunnistaa lopulliseen määränpäähänsä. (Reed 2017.) 
 
Myös Symonds (n.d.) viittaa erilaisten näkyvien kohteiden toimimiseen opas-
teena. Hän käyttää esimerkkinä lentokenttiä, jotka ovat usein avaria tiloja ja 
joissa on näköyhteys etäälle ilman näkökenttää merkittävästi katkaisevia 
elementtejä. Lentokenttärakennuksissa käytetään paljon lasia ja näin on 
mahdollista nähdä kohteensa, johon on menossa, kuten esimerkiksi lentokoneen 
ja sinne johtavan kulkuputken. Matkustajan kokemaa tilojen käyttömukavuutta 
ja turvallisuutta lisää se, kun kohde, johon on suuntaamassa, on näkyvillä. 
(Symonds n.d.) Läpinäkyviä rakenteita käytetään myös bussi- ja junaliikenteen 
terminaaleissa sekä rautatieasemilla. Esimerkiksi Tikkurilan asemasillalta on 
näköyhteys laitureille lasiseinien ja lasisten liukuporrasputkien kautta (kuva 3). 
Data Informaatio Tieto Ymmärrys
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Kuva 3. Tikkurilan asemasilta (Ramboll 2016). 
Symondsin (n.d.) mukaan tilankäyttö on avainasemassa ihmisten ohjaamisessa. 
Hän käyttää esimerkkinä leveitä kävelykatuja, jotka luonnostaan ohjaavat ja 
houkuttelevat ihmisiä kulkemaan tiettyä väylää pitkin. Tilankäyttöä hyödyn-
netään myös esimerkiksi rakennusten sisäänkäynneillä ja niiden suunnittelu on 
onnistunutta, mikäli ihmiset luonnostaan liikkuvat niitä kohti. (Symonds n.d.) 
Tästä esimerkkinä ovat Helsingin päärautatieaseman sisäänkäynnit (kuva 4). 
Lisäksi aseman kellotorni toimii maamerkkinä, joka näkyy kauas kaikkiin ilman-
suuntiin. 
 
 
Kuva 4. Helsingin päärautatieasema (Jokela/Ramboll 2017). 
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Rautatieliikenteen näkökulmasta katsottuna olemassa oleva ratainfrastruktuuri 
määrittää pitkälti asemien sijoittumisen sekä kulkureitit laitureille ja raiteille. 
Suunnittelulla voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, miten kulku asemille, asemien 
sisäänkäynnit sekä sisäiset järjestelyt toteutetaan uusia asemia rakennettaessa 
tai peruskorjausten yhteydessä. Esimerkiksi vilkkaiden asemien pääaikataulu-
näytöt tai tätä vastaavat näyttökokonaisuudet pyritään sijoittamaan näkyville 
paikoille sekä sellaisiin paikkoihin, joiden ohi suurimmat matkustajavirrat kulke-
vat. 
Ohjaavien tilojen lisäksi tarvitaan myös muuta opastusta kertomaan toimintojen 
ja palvelujen sijainneista. Niiden avulla kulkija tai matkustaja saa varmistuksen 
siitä, että on oikeassa paikassa. Society for Experiential Graphic Designin 
mukaan tarvitaan informaatiojärjestelmiä, jotka helpottavat ihmisiä suunnis-
tamaan rakennetussa ympäristössä ja joiden avulla voidaan hahmottaa tilaa 
paremmin. Tällaiset järjestelmät ovat tärkeitä esimerkiksi liikenneterminaa-
leissa, kuten rautatieasemilla, joissa ihmisillä on tarve siirtyä nopeasti paikasta 
toiseen. Liikenneterminaalit koetaan stressaavina ympäristöinä ja tällaisissa 
paikoissa tehokas informaatiojärjestelmä luo turvallisuutta ja varmuutta. (SEGD 
n.d.) Hyvin suunniteltu järjestelmä myös sujuvoittaa matkustajavirtojen kulkua 
ja vähentää ruuhkaisuutta asemilla (Rail Safety & Standars Board 2006).  
 
Opastejärjestelmiä suunniteltaessa on kuitenkin syytä huomioida, että huolelli-
nenkaan suunnittelu ei helpota navigointia tilanteissa, joissa ympäristö on 
sekava ja monimutkainen. Ihmiset pyrkivät luonnostaan muodostamaan itsel-
leen kokonaiskuvan ympäristöstä, ja tämä on sitä helpompaa, mitä selkeämpi 
ympäristö on. (Calori 2007, 5-6.) 
 
Rautatieympäristössä informaatiojärjestelmien olemassaolo, sisältö ja muoto 
on tietyiltä osin määritetty EU:n asetuksella. Suunnittelulla voidaan vaikuttaa 
siihen, että informaatiota sijoitetaan kulkuvirtojen kannalta olennaisiin paik-
koihin siten, etteivät esimerkiksi aikataulunäytöistä tietoa etsimään pysähtyvät 
matkustajat aiheuta estevaikutusta ohi kulkevalle matkustajavirralle.  
 
Näkövammaisten liitto Ry:n (n.d.) mukaan näköhavaintoa käsittelevissä tutki-
muksissa on todettu, että ihmisen näköhavaintoihin vaikuttaa se, mitä hän 
odottaa näkevänsä. Julkisissa tiloissa, kuten liikenneterminaaleissa, tilojen 
käyttäjien voidaan olettaa odottavan opastuksessa ja sen sijoittelussa jonkin-
laista säännönmukaisuutta ja tunnistettavuutta.  
 
2.1.3 Opastamisen ja opastesuunnittelun periaatteita 
Tärkeintä toimivassa opastuksessa on opasteiden käytettävyys sekä se, miten 
niillä onnistutaan kommunikoimaan (Lahtinen 2016, 25). Opastus on pyrittävä 
pitämään riittävän yksinkertaisena, jotta se voidaan ymmärtää (Gibson 2009, 
65). 
 
Opastamisen tulisi olla monikielistä, jotta se olisi eri kansalaisuuksien ymmär-
rettävissä. Tämä aiheuttaa omat haasteensa, koska tila on usein rajattua. Eri 
kieliversioita voidaan korvata piktogrammeilla eli tiettyä asiaa tai toimintoa 
esittävillä kuvilla sekä yhdistää tekstin antamaan tietoon. Piktogrammien 
käytössä tulee kuitenkin huomioida, että ne ovat riippuvaisia asiayhteydestä, 
jossa ne esitetään ja siitä, miten katsojan oma kulttuuritausta vaikuttaa pikto-
grammin sisällön ymmärtämiseen. (Nygren 2012, 23.) 
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Rautatieasemien opastuksessa käytetään kansainvälisen standardisoimis-
järjestö ISOn (International Organization for Standardization) standardin ISO 
7001:2007 mukaisia piktogrammeja (Liikennevirasto 2017e, 9). Piktogrammeihin 
liittyviä asioita ISO-järjestössä hoitaa graafisista symboleista vastaava tekninen 
komitea ISO/TC 145 yhteistyössä järjestöön kuuluvien kansallisten standardi-
soimiselinten kanssa (ISO 2015, 3). Suomea järjestössä edustaa Suomen 
Standardisoimisliitto SFS Ry (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry n.d.). 
Tekninen komitea on määritellyt kansainvälisesti hyväksytyt vaatimukset pikto-
grammien tyylistä, väreistä, sisällöstä ja muodoista. Kansainvälisellä yhteis-
työllä on pystytty varmistamaan, että ISO-standardin piktogrammit ovat 
universaaleja ja niissä on huomioitu eri maiden kulttuurilliset eroavaisuudet. 
(ISO 2013, 1.) 
 
ISO-järjestön määritelmän mukaan graafiset symbolit eli piktogrammit ovat 
tärkeitä informaation välittäjiä silloin, kun sanallinen informaatio ei ole riittävää. 
Kansainvälisen standardin mukaan laaditut symbolit mahdollistavat sen, 
etteivät kielelliset ja muut esteet ole informaation välittämisen esteenä. (ISO 
2013, 1.) 
 
Piktogrammien lisäksi opasteiden teksteissä käytettävään fonttiin tulee kiinnit-
tää huomiota. Lahtisen (2016, 27) mukaan Smitshuijzen (2007, 318) on määri-
tellyt, ettei opasteissa tulisi käyttää useampaa kuin yhtä fonttia, mutta 
monikielisissä opasteissa eri kieliversiot tulisi erotella. Näin on menetelty 
esimerkiksi Helsingin ja Espoon metron opastusjärjestelmässä, jossa opastuk-
sessa käytettäville suomen, ruotsin ja englannin kieliversioille on määritetty 
käytettäväksi saman Gotham Rounded -fontin eri kirjasinleikkaukset (HKL 2017, 
43).  
 
2.2 Muutokset rautatieliikenteen toiminta-
kentässä 
2.2.1 Liikenne- ja viestintäministeriön hallinnonalan virastouudistus 
Opinnäytetyön tekemisen aikana Liikennevirastossa toteutettiin virasto-
uudistus, joka on osa liikenne- ja viestintäministeriön hallinnonalan virasto-
uudistusta (Valtioneuvosto 2017). 
 
Liikennevirasto omisti rautatieliikenteen matkustajainformaatiojärjestelmän 
kokonaisuudessaan ja vastasi sen kehittämisestä vuoden 2018 loppuun saakka. 
Dynaamiset matkustajainformaatiopalvelut ja kuulutukset Liikennevirasto tilasi 
valtion omistamalta Finrail Oy:ltä.  (Turunen 2019.) 
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Liikenne- ja viestintäministeriön hallinnonalan virastouudistuksen myötä 
1.1.2019 alkaen Liikenneviraston liikenteenohjaus- ja hallintapalvelut muutettiin 
osakeyhtiöksi ja yhtiöittämisen yhteydessä Liikenneviraston staattiset ja 
dynaamiset matkustajainformaatiopalvelut eriytettiin. Dynaaminen informaatio 
siirtyi uuteen perustettuun liikenteenohjausyhtiö Traffic Management Finland 
Groupiin ja sen alla toimivalle Finrail Oy:lle. (Laki Liikenneviraston liikenteen-
ohjaus- ja hallintapalveluiden muuttamisesta osakeyhtiöksi 574/2018.) Staatti-
nen informaatio siirtyi liikenneverkon kehittämisestä ja kunnossapidosta 
vastaavaan Väylävirastoon (Laki Väylävirastosta 936/2018). Matkustaja-
informaatiopalveluita tullaan jatkossakin tuottamaan Väyläviraston ohjeista-
mana, mutta käytäntöjä ei ole vielä tarkkaan määritelty (Turunen 2019).  
 
 
Kuva 5. Vastuiden jakautuminen rautateillä (Väylävirasto 2019). 
Eriyttämisestä huolimatta tässä työssä matkustajainformaatiosta puhutaan 
kokonaisuutena. Käytettäessä termiä rautatieliikenteen matkustajainformaa-
tio viitataan staattisen ja dynaamisen matkustajainformaation muodostamaan 
kokonaisuuteen.  
 
2.2.2 Rautateiden henkilöliikenteen kilpailun avautuminen 
Euroopan parlamentti hyväksyi uudet rautatieliikennettä koskevat säännöt 
joulukuussa 2016. Nämä 4. rautatiepaketiksi kutsutut säännöt edellyttävät, että 
EU:n jäsenvaltioiden rautateiden henkilöliikenne tulee kilpailuttaa ja toimijat 
valitaan pääasiassa tarjouskilpailulla. Tämä tarkoittaa, että rautatiealan 
toimijoilla on mahdollisuus tarjota palveluitaan koko EU:n alueella. (Euroopan 
parlamentti 2016.) 
 
Neljänteen rautatiepakettiin sisältyvien sääntöjen tavoitteena on varmistaa 
kaikille toimijoille avoin ja syrjimätön markkinoillepääsy. Toimijoiden tasa-
vertaisen kohtelun vuoksi säännöissä muun muassa korostetaan, että infra-
struktuurista vastaavien on osaltaan toimittava puolueettomasti. Kilpailutuksen 
tarkoituksena on asiakaslähtöisyyden lisääminen sekä palveluiden kehittä-
minen. (Euroopan parlamentti 2016.) 
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Puolueeton toiminta infrastruktuurista vastaavien osalta tarkoittaa esimerkiksi 
sitä, että nykyisin VR:n omistuksessa oleviin asemarakennuksiin tulee jatkossa 
olla pääsy myös muilla mahdollisilla toimijoilla ja heidän matkustajillaan. 
Kilpailutuksessa tämä on huomioitu siten, että VR:stä on eriytetty erityis-
tehtäväyhtiöksi kiinteistöyhtiö, johon siirretään Etelä-Suomen taajama-
liikenteen liikennöinnin kannalta välttämättömät kiinteistöt. Näihin kuuluvat 
muun muassa Etelä-Suomen taajamaliikenteen liikennealueella sijaitsevat VR:n 
omistamat asemarakennukset. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2018a.)  
 
Suomen rautateiden henkilöliikenteessä kilpailun avautuminen on siinä tilan-
teessa, että rautatiepaketin säännökset on sovitettu ja otettu käyttöön kansalli-
sessa lainsäädännössä. HSL on jo aloittanut oman toimialueensa liikenteen 
kilpailuttamisen, ja muun liikenteen kilpailutus yhteensovitetaan tämän kanssa. 
HSL:n kilpailutuksessa valitaan yksi toimija, jonka on määrä aloittaa liikennöinti 
tämän hetken tiedon mukaan kesäkuussa 2021. (HSL 2018.) 
 
Liikenne- ja viestintäministeriö on käynnistänyt myös muun maan junaliikenteen 
kilpailutuksen Etelä-Suomen taajamajunaliikenteestä, ja sen on tavoite alkaa 
2020-luvun alkupuolella. Kilpailutuksessa edetään vaiheittain ja tavoitteena on, 
että uusien sopimuksien mukainen liikenne olisi käynnissä koko maassa kesä-
kuuhun 2026 mennessä. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2017b.) 
 
Suomessa rautateiden henkilöliikenteen kilpailutus toteutetaan koko maassa 
käyttöoikeussopimusmallilla, jossa rataverkko on jaettu palvelukokonaisuuk-
siin. Sopimukset tulevat sisältämään markkinaehtoista sekä osto- ja velvoite-
liikennettä ja niissä tullaan edellyttämään alueittain erikseen määriteltävää 
palvelutasoa, jotta voidaan varmistaa rautatieliikenteen yhteyksien säilyminen 
myös hiljaisemmilla alueilla. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2017b.) 
 
2.3 Tulevaisuuden toimenpiteitä matkustaja-
informaatiossa 
Liikennevirasto teetti 2010-luvun aikana useampia selvitystöitä matkustaja-
informaation kehittämiseen liittyen. Tulevaisuuden junaliikenteen matkustaja-
informaatiota on tutkittu kahdessa tänä aikana laaditussa selvityksessä. 
Selvitysten tavoitteet ja sisältö pääpiirteissään sekä merkittävimmät huomiot 
tämän opinnäytetyön kannalta on esitelty seuraavissa kappaleissa. 
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Ensimmäisessä, vuonna 2013 laaditussa työssä pohdittiin, miltä asemien 
informaatio voisi näyttää vuosina 2017 ja 2027 (Liikennevirasto 2013b). Selvi-
tyksen tavoitteena oli luoda visio tulevaisuuden asemasta sekä sen matkustaja-
informaation ja opastuksen muodoista. Työn aikana haastateltiin eri liikenteen 
alojen asiantuntijoita ja nämä haastattelut toimivat pohjana visioiden luomi-
sessa. Visioinnin pohjalta laaditut matkustajainformaation kehityksen pääsuun-
nat koskivat muun muassa reaaliaikaisen informaation hyödyntämisen 
laajentumista, tiedon siirtymistä avoimiin rajapintoihin ja sen hyödyntämistä 
tätä kautta sekä mobiililaitteiden ja -palvelujen käytön kasvamista. Selvityk-
sessä luotiin kahdella eri aikajänteellä, 7 ja 17 vuoden päähän, matkustaja-
informaation konseptit, joihin sisältyi muun muassa esitykset aseman graafi-
sesta ilmeestä, matkustajille tarjottavasta tiedotuksesta ja palveluista sekä 
opastuksesta ja muista informaatioratkaisuista. Lisäksi selvityksessä esitettiin 
jatkotoimenpiteitä, jotka ohjaisivat kehitystä kohti visioita. (Liikennevirasto 
2013b.) 
 
Toisessa, vuosina 2017-2018 laaditussa selvityksessä, tarkasteltiin ensimmäi-
sen selvityksen jälkeen tapahtuneita muutoksia matkustajainformaatiossa. 
Lisäksi tutkittiin Liikenneviraston roolia matkustajainformaation toiminta-
kentässä kuvaavien erilaisten skenaarioiden kautta, miten informaation esittä-
minen, sen tarve ja sisältö muuttuvat digitalisaation myötä seuraavien 5 ja 10 
vuoden aikana. Vuosina 2017-2018 tehdyssä selvityksessä laadittiin matkustaja-
informaatiossa havaittuihin haasteisiin ja tarpeisiin pohjautuvia konsepteja eli 
ratkaisuehdotuksia, jotka syntyivät selvityksen aikaisemmissa vaiheissa 
hankitun tiedon, ymmärryksen ja ajatusten tuloksena yhdessä selvitykseen 
osallistuneiden tahojen kanssa. Laaditut konseptit antavat suunnan sille, miten 
matkustajainformaatiota tulisi kehittää, jotta se palvelisi matkustajien kasvavia 
tiedon ja informaation tarpeita. (Liikennevirasto 2018e). Tämän opinnäytetyön 
lähtökohtana ovat toimineet kaksi selvityksessä laadittua konseptia:  
 
Katkeamaton matkustajainformaation ketju -toimintamalli 
Luodaan toimintamalli, jonka avulla tarkastellaan matkustajainformaation 
keinoja yhtenä kokonaisuutena (staattinen ja dynaaminen opastus, verkkosivut, 
mobiili) sekä tunnistetaan matkustajan näkökulmasta matkustajainformaation 
heikkoja kohtia ja tehdään niihin parannuksia. Tavoitteena on tarjota matkus-
tajalle katkeamaton matkustajainformaation ketju. (Liikennevirasto 2018e). 
 
Dynaamisten näyttöjen monipuolinen hyödyntäminen 
Hyödynnetään entistä monipuolisemmin olemassa olevia dynaamisia näyttö-
laitteita esittämällä niissä liikkumiseen oleellisesti liittyvää lisäinformaatiota. 
(Liikennevirasto 2018e). 
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3 Matkustajainformaatio osana matkaketjua 
Matkustajainformaatio on joukkoliikenteen toimijoiden matkustajan käyttöön 
tuottamaa vaihtuvaa ja pysyvää tietoa eri liikennevälineiden aikatauluista ja 
reiteistä, lipputuotteista sekä joukkoliikenteen solmupisteiden, kuten matka-
keskusten ja liikenneterminaalien palveluista ja toiminnoista. Tietoa välitetään 
matkustajille staattisen ja dynaamisen opastuksen avulla asemilla sekä mobiili-
sovellusten ja verkkosivujen kautta käyttäjien omille mobiililaitteille. Välitet-
tävän tiedon ja palveluiden tulisi tukea kaikkien matkantekoa tasapuolisesti 
riippumatta käyttäjäryhmästä tai siitä, matkustaako satunnaisesti vai onko 
aktiivikäyttäjä.  
 
3.1 Rautatieliikenteen matkustajainformaatio-
järjestelmä 
Rautatieliikenteen matkustajainformaatiojärjestelmä koostuu staattisesta ja 
dynaamisesta opastuksesta sekä kuulutuksista. Informaatio on keskittynyt 
henkilöliikenteen rautatieasemille ja seisakkeille, joita on Suomessa tällä 
hetkellä yhteensä 195. Ajantasainen lista Suomen henkilöliikenteen asemista 
löytyy aikataulukausittain julkaistavasta Rautateiden verkkoselostuksesta 
(Liikennevirasto 2018d, liite 3B, 14-23). Uusin julkaisu on laadittu vuodelle 2020. 
Asemien lisäksi tietoa on saatavilla Finrail Oy:n ylläpitämiltä Junalähdöt- sekä 
Asemainfo.fi -verkkosivustoilta. 
 
Vuonna 2007 laaditun RHK:n matkustajainformaatiostrategian mukaan rautatie-
liikenteen matkustajainformaation tulee olla luotettavaa ja helposti eri 
matkustajaryhmien omaksuttavissa. Informaation tulee olla esteetöntä ja sen 
laadukkaalla toteutuksella saavutetaan kaikki matkustajaryhmät. Samalla 
parannetaan myös liikkuvan kaluston ja asemien saavutettavuutta, joka voi 
tuoda uusia matkustajia junaliikenteeseen muiden liikennemuotojen käyttäjistä. 
Sama strategia on ollut matkustajainformaation toteutuksen perusajatuksena 
myös Liikenneviraston aikana ja sen mukaan pyritään toimimaan virasto-
uudistuksen jälkeenkin informaatiota tuottavissa organisaatioissa. (Turunen 
2010.)  
 
Edellä esitetty strategia tukee myös tavoitetta, johon rautateiden henkilö-
liikenteen kilpailun avautuminen tähtää, eli rautatieliikenteen palvelutason ja 
asiakaslähtöisyyden parantamiseen sekä junaliikenteen osuuden kasvatta-
miseen henkilöliikenteessä (Liikenne- ja viestintäministeriö 2017b). Tavoitteena 
on, että kulkutapaosuus kasvaisi nykyisestä 5 %:sta 8-9 %:iin (Nieminen 2017).  
 
Vuonna 2010 ilmestyneessä Tulevaisuuden esteetön raideliikenne -selvitykses-
sä on myös korostettu raideliikenteen merkitystä liikkumismuotona ja merkittä-
vää roolia sosiaalisesti kestävien kaupunkien kehittämisessä. Sosiaalisen tasa-
arvon edistämisessä jokaisella tulisi olla mahdollisuus tyydyttää liikkumis-
tarpeensa riippumatta taloudellisista, fyysisistä tai henkisistä ominaisuuksista. 
Yhdeksi sosiaalisen kestävyyden avaintekijäksi on määritetty juuri liikenne-
järjestelmän esteettömyys. (Aro, Hätönen & Verma 2010, 9.) 
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Seuraavissa luvuissa on esitelty informaatiojärjestelmää koskeva ohjeistus ja 
vaatimukset sekä kuvattu staattisen ja dynaamisen opastuksen nykytilaa ja 
kehitystä 2000-luvulla. Lisäksi on käyty läpi Liikenneviraston vuosina 2013 
(Liikennevirasto 2013a), 2015 (Liikennevirasto 2015) ja 2018 (Liikennevirasto 
2018a) toteuttamien matkustajatyytyväisyyskyselyjen tuloksia. Matkustajien 
tyytyväisyyttä rautatieliikenteen palveluihin on tutkittu myös EU-tasolla ja näitä 
tuloksia käydään tarkemmin läpi benchmarking-osiossa luvussa 4 (European 
Commission 2018). 
 
3.2 Ohjeistus 
3.2.1 EU:n asettamat laatuvaatimukset matkustajainformaatiolle 
Matkustajille näkyvää informaatiota koskevat laatuvaatimukset on esitetty 
1.1.2015 voimaantulleessa EU:n komission asetuksessa N:o 1300/2014 vammais-
ten ja liikuntaesteisten henkilöiden esteetöntä pääsyä Euroopan unionin 
rautatiejärjestelmään koskevista yhteentoimivuuden teknisistä eritelmistä 
(EU:n komission asetus N:o 1300/2014). Jatkossa tässä työssä asetuksesta 
puhuttaessa käytetään lyhennettä PRM YTE. Koska uusi PRM YTE on annettu 
asetuksena, se on suoraan velvoittava ilman kansallista täytäntöönpanoa. Uusi 
asetus on laajennettu koskemaan kaikkia Suomen asemia, kun aiempi versio 
koski vain TEN-verkon asemia. (Liikennevirasto 2016, 20.) 
 
Komission asetukseen pohjautuen on laadittu Liikenneviraston ohje Rata-
tekniset ohjeet (RATO) osa 16 - Väylät ja laiturit (Liikennevirasto 2017b, 8). 
Suunnittelussa ja toteutuksessa RATO 16 -ohjetta noudattamalla valtion rata-
verkolle rakennettavat uudet sekä perusparannettavat asemat sisältäen 
asemarakennukset, laiturialueet ja kulkuyhteydet täyttävät EU:n komission 
asetuksessa esitetyt vaatimukset. Ohjeessa on eritelty vaatimukset, jotka 
matkustajainformaation tulee täyttää. (Liikennevirasto 2017b, 8.) Tässä työssä 
on käsitelty pääasiassa niitä vaatimuksia, jotka koskevat näköön ja kuuloon 
perustuvaa dynaamista ja staattista opastusta.  
 
Vaatimustenmukaisuuden arvioi Euroopan unionin jäsenmaan nimeämä riippu-
maton arviointilaitos, ns. ilmoitettu laitos (eng. NoBo eli Notified Body) 
(Liikennevirasto 2017b, 9). Asetuksessa esitetyt vaatimukset tulee ottaa 
huomioon jo suunnitteluvaiheessa ja suunnitellut ratkaisut on suositeltavaa 
tarkistuttaa ilmoitetulla laitoksella, jotta voidaan varmistua niiden vaatimusten-
mukaisuudesta. Vaatimustenmukaisuuden täyttymistä tulee seurata myös 
rakentamisvaiheessa ja huolehtia, että toteutus tapahtuu suunnitelmien 
mukaisesti. (Liikennevirasto 2017b, 69-70.) 
 
Uuden aseman tai sen parannuksen, esimerkiksi uuden raiteen ja matkustaja-
laiturin, käyttöönotto edellyttää ilmoitetun laitoksen hyväksytysti suorittamaa 
vaatimustenmukaisuuden tarkastusta. Ennen käyttöönottoa kohteessa tulee 
järjestää osajärjestelmän katselmus, jossa ilmoitettu laitos varmistaa suunni-
telmien mukaisuuden ja vaatimusten täyttymisen. Osana asemaa vaatimusten-
mukainen matkustajainformaatio on edellytys aseman käyttöönotolle. 
(Liikennevirasto 2017b, 70.) Vaatimukset matkustajainformaatiolle koskevat 
staattista ja dynaamista opastusta sekä kuulutuksia. Nämä vaatimukset on 
esitelty pääpiirteissään seuraavissa kappaleissa. 
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Matkustajalle tulee tarjota tietoa paikoissa, joissa on tehtävä valinta useamman 
suunnan välillä. Yhden suunnan esittämiseen saa olla samassa paikassa ja 
vierekkäin enintään viisi kuvasymbolia ja suuntanuoli. Esteetön reitti on 
opastettava aina, mikäli se poikkeaa pääreitistä. Annettavan tiedon on oltava 
yhtenäistä ja sitä on tarjottava tasaisesti kahden informaatiopisteen välisen 
etäisyyden ollessa enintään 100 metriä. (Liikennevirasto 2017b, 52.) 
 
 
Kuva 6. Esteettömän reitin opastus Tikkurilan asemalla (Ramboll 2015). 
Opastuksen perusvärit ovat valkoinen teksti ja kuvasymbolit eli piktogrammit 
sinisellä pohjalla. Informaation kirjasimien, symbolien ja piktogrammien on 
erotuttava taustastaan tummansinisen ja valkoisen kontrastin ollessa vähin-
tään 30 %. Opastuksessa käytettävän kirjasimen on oltava helposti luettavaa ja 
käytettäväksi suositellaan päätteetöntä fonttia. Numeromuotoiset tiedot tulee 
esittää 24 tunnin aikajärjestelmällä. (Liikennevirasto 2017b, 52-54.) 
 
Liikkumis- ja toimimisesteisten henkilöiden opastamiseen tulee käyttää 
kansainvälistä ISA-tunnusta ja heille tulee opastaa esteettömät reitit sekä heille 
soveltuvat palvelut ja näitä koskevat suuntatiedot. Mikäli laiturilla esitetään 
junien kokoonpanotietoja, on suositeltavaa esittää paikka, josta pyörätuolin 
käyttäjä voi nousta junaan. Lisäksi induktiosilmukka tulee opastaa, mikäli 
sellainen on käytössä. (Liikennevirasto 2017b, 54-55.) 
 
Maahan tai lattiaan kiinnitettävissä opaste- ja informaatiotauluissa on oltava 
60–100 mm korkeudella näkövammaisten henkilöiden käyttämällä valkoisella 
kepillä tunnistettava rakenne. Opaste- ja informaatiotaulujen on sijaittava 
esteettömän reitin varrella. Vähintään yhdessä paikassa on esitettävä lähtevää 
junaliikennettä koskeva tiedotus enintään 1600 mm korkeudella. Tietojen suosi-
tellaan sisältävän tiedot määränpäästä, junan pysähdyspaikat sekä lähtöaika ja 
-raide. (Liikennevirasto 2017b, 52.) 
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Uudelle tai perusparannettavalle asemalle rakennettavan esteettömän reitin 
varrelle tulee asentaa myös tuntoon perustuvia opasteita, joita ovat piste-
kirjoitusopasteet sekä kohokartta. (Liikennevirasto 2017b, 56.) 
 
 
Kuva 7. Kohokartta esteettömän reitin varrella Saunakallion asemalla 
(Ramboll 2018). 
Pistekirjoituksella on esitettävä vähintään raidenumero ja suuntatieto. Raiteille 
johtavien portaiden ja luiskien käsijohteissa tieto on esitettävä vähintään 
ylemmän käsijohteen takapinnalla tai seinällä. Seinälle asennettavien opas-
teiden asennuskorkeuksista on annettu omat suosituksensa. (Liikennevirasto 
2017b, 56.) 
 
Esteettömän reitin varrelle tulee asentaa vähintään yksi kohokartta ja sellainen 
suositellaan asennettavaksi, vaikka aseman osittaisen uudistamisen tai perus-
parannuksen yhteydessä ei rakennettaisikaan esteetöntä reittiä. Kokonaan 
uudelle asemalle esteetön reitti rakennetaan aina. Kohokartta sijoitetaan 
keskeiselle paikalle, josta on yhteydet asema-alueen kaikille raiteille. Suositel-
tava sijoituspaikka on esimerkiksi asemalle saavuttaessa. Kohokartta on 
suositeltavaa varustaa äänimajakalla kartan paikallistamisen helpottamiseksi. 
RATO 16 -ohjeessa on esitetty PRM YTEen pohjautuen tiedot kohokartan 
tarkemmasta sisällöstä, asennustavasta ja -korkeudesta. (Liikennevirasto 
2017b, 56.) 
 
Matkustajalaiturit erotellaan toisistaan raidenumeroin ja niillä on ilmoitettava 
rautatieliikennepaikan tai liikennepaikan osan nimi kunnan virallisilla kielillä 
virallisessa järjestyksessä. Lisäksi matkustajalaitureille tulee olla opastettu 
kulkuyhteys. Liityntäliikenne, kuten bussit ja raitiovaunut, tulee opastaa 
kaikkialla, missä niitä on tarjolla. Suositeltavaa on opastaa myös muita 
palveluita kuten WC-tilat, lipunmyynti ja liityntäpysäköinti. (Liikennevirasto 
2017b, 52, 55.) 
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Sektorointimerkeillä opastetaan junien pysähtymispaikat ja merkkeinä käyte-
tään kirjaimia A:sta D:hen. Lähijunien osalta laiturit jaetaan 50 m ja kaukojunien 
osalta 100 m osuuksiin. Sektorointimerkkien paikat määritetään suhteessa junan 
pysähtymispaikkamerkkeihin. (Liikennevirasto 2017b, 55.) 
 
Informaation tulee olla luettavissa kaikissa valaistusolosuhteissa asema-
alueen aukioloaikoina ja opasteet on sijoitettava siten, että niiden havaitse-
miseksi ei tarvitse mennä vaara-alueelle. Luettavien opasteiden ja matkustaja-
informaation edessä on oltava vapaata tilaa seisomista ja pyörätuolia varten. 
(Liikennevirasto 2017b, 52, 54.) Muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta kaikki 
opastus toteutetaan asemille taustavalaistuna. Opasteiden sijoittelussa tulee 
huomioida, etteivät valaisimet saa aiheuttaa heijastuksia opasteiden pinnoille ja 
näin heikentää opasteiden luettavuutta. 
 
Asemalle asennettavat uudet dynaamiset näytöt tulee olla hyväksytty infra-
struktuuria koskevaksi yhteentoimivuuden osatekijäksi. Näyttöjen tulee olla 
riittävän suuria, jotta niissä voidaan esittää riittävä informaatio. Junien aika-
taulutietojen lisäksi näytöissä voidaan esittää junaliikennettä ja häiriötilanteita 
koskevaa muuta tiedotusta. Näytettävälle informaatiolle on määritetty ajat, 
kuinka kauan informaation tulee näytöissä näkyä. Näytöt ja niiden paikat tulee 
suunnitella siten, että suurimman katseluetäisyyden vaatimukset täyttyvät. 
(Liikennevirasto 2017b, 54.) 
 
Puhutun tiedotuksen eli aseman kuulutusten on oltava yhtenäisiä näkyvän 
tiedotuksen kanssa. Mikäli kuulutuksia ei tule automaattisesti, matkustajien 
tulee voida pyynnöstä saada tietoa ääniviestintäjärjestelmän kautta. (Liikenne-
virasto 2017b, 57.) 
 
Laiturin vieressä kulkevan raiteen suurimman nopeuden ollessa yli 160 km/h 
kyseisen laiturin näytöillä ja kuulutusjärjestelmässä on varoitettava automaat-
tisesti kaikista ohittavista junista. Näytöissä olevan tekstin tulee olla valaistu ja 
esitetty suomeksi ja ruotsiksi. Kuulutukset on annettava kunnan virallisilla 
kielillä siten, että enemmistökieli tulee ensin. (Liikennevirasto 2017a, 55.) Väli-
raiteella, jonka vieressä ei ole laituria, kulkevista junista ei ole tarvetta varoittaa. 
Lisäksi kaikille laitureille, joiden vieressä kulkevalla raiteella on mahdollista 
liikennöidä yli 60 km/h nopeudella, tulee asettaa vaara-alueesta kertovat merkit 
(Liikennevirasto 2016, 85-86). 
 
3.2.2 Väyläviraston ohjeet staattisesta ja dynaamisesta opastuksesta 
Staattista opastusta koskien on laadittu ohjeet Rautatieasemien staattiset 
opasteet - Suunnitteluohje (Liikennevirasto 2017e) sekä Rautatieasemien 
staattiset opasteet - Vaatimusmäärittely (Liikennevirasto 2017f). Suunnittelu-
ohje on laadittu EU:n komission asetus N:o 1300/2014 sekä RATO 16 huomioiden. 
Ohje sisältää seuraavat suunnittelun osa-alueet: piktogrammit ja typografia, 
opastettavat kohteet, opasteiden mitoitus ja opastesuunnitelmien laatiminen. 
(Liikennevirasto 2017e, 6.) Vaatimusmäärittely sisältää rautatieasemien staatti-
siin opasteisiin kohdistuvat tekniset ja toiminnalliset laatuvaatimukset 
(Liikennevirasto 2017e, 8). Suunnitteluohje ja vaatimusmäärittely pohjautuvat 
RHK:n vuonna 1997 julkaistuun Opastusjärjestelmä -käsikirjaan (RHK 1997). 
Staattisesta opastuksesta on kerrottu tarkemmin luvussa 3.5.1. 
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Dynaamisista näyttölaitteista on laadittu Rautatieasemien dynaamiset näyttö-
laitteet – Vaatimusmäärittely. Vaatimusmäärittelyssä on esitetty rautatie-
asemien matkustajainformaatiojärjestelmän saapuvia ja lähteviä junia koskevia 
aikataulutietoja, poikkeustilannetietoja ja muuta junaliikenteeseen liittyvää 
tietoa esittäviin dynaamisiin näyttölaitteisiin kohdistuvat tekniset ja toiminnalli-
set laatuvaatimukset. (Liikennevirasto 2017c, 1.) Dynaamisista näyttölaitteista 
on kerrottu tarkemmin luvussa 3.5.2. 
 
Rautatieasemien kuulutusjärjestelmistä on laadittu Rautatieasemien kuulutus-
järjestelmien vaatimusmäärittely - Asemien vaatimusluokitus ja kuulutusjärjes-
telmän suunnitteluohje. Ohjeessa eri tilat on jaoteltu luokkiin tilatyypin mukaan. 
Tilakohtaiset ohjeet sisältävät kuvauksen tilan akustiikasta sekä määritykset 
soveltuville laitteille. (Liikennevirasto 2017d.) Kuulutusjärjestelmästä on kerrot-
tu tarkemmin luvussa 3.5.2. 
 
3.3 Rautatieasemien palvelutasotavoitteet 
Liikennevirasto on laatinut 2010-luvun aikana selvityksiä, joiden tavoitteena on 
ollut määrittää rautatieasemien palvelutasotavoitteet, kartoittaa asemien 
nykytila sekä näiden perusteella laatia kehittämisohjelma asemien palvelutaso-
puutteiden korjaamiseksi. (Aalto 2015.) Ohjelma sisältää rata- ja asemainfra-
struktuurista vastaavan vastuulla olevia toimenpiteitä ja lisäksi siinä esitetään 
yhteistyömalleja muiden asema-alueen toimijoiden kanssa. Selvityskokonai-
suus tehtiin palvelemaan Liikenneviraston suunnittelua sekä radanpidon suun-
nittelun ohjelmointia. (Liikennevirasto 2016, 13.) 
 
Ensimmäisessä, vuonna 2010 valmistuneessa, selvityksessä tehtiin asemaluoki-
tukset ja määritettiin palvelutasotavoitteet kullekin asemaluokalle. Luokitte-
lussa sekä kauko- että lähiliikenteen asemat jaettiin kolmeen luokkaan perus-
tuen aseman matkustajamääriin, alueelliseen sijaintiin, rooliin rataverkolla, 
liikennöintiin, liityntäliikenteeseen sekä vaihtomahdollisuuksiin. (Liikenne-
virasto 2010, 3, 20-37.) Asemaluokat ja luokkien kuvaukset on esitetty taulu-
kossa 1. 
Taulukko 1. Asemaluokat (Liikennevirasto 2010, 20-37). 
Luokka Kaukoliikenne Lähiliikenne 
1 Matkakeskukset ja muut 
merkittävät risteysasemat 
- Matkustajamäärä yli  
250 000/vuosi 
Vaihtoasemat  
- Asemat, joilla on vahva 
vaihtostatus kaukoliikenteeseen ja 
muuhun joukkoliikenteeseen 
2 Keskisuuret asemat ja 
vaihtoasemat, jotka eivät kuulu 
luokkaan 1 
- Kaksi alaluokkaa:  
2a) vaihto- ja risteysasemat 
sekä 2b) muut asemat) 
- Matkustajamäärä vähintään 
50 000/vuosi 
Perusasemat 
- Merkittävä matkustaja- 
määrä, mutta ei vahvaa  
vaihtostatusta 
- Matkustajia  
yli  1000/arkivuorokausi 
3 Vähäliikenteiset asemat 
- Matkustajamäärä enintään 
50 000/vuosi 
Pienet asemat 
- Matkustajamäärä  
alle 1000/arkivuorokausi 
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Seuraavassa vaiheessa asemille tehtiin nykytilan ja esteettömyyden kartoitus 
sekä lisättiin kartoituksen tiedot ammattilaisten ja sidosryhmien käytössä 
olevaan tietokantaan. Tämän jälkeen, vuonna 2014, laadittiin selvitys henkilö-
liikennepaikkojen kehittämistilanteesta ja tehtiin päivityksiä vuonna 2010 laadit-
tuihin palvelutasotavotteisiin ja asemaluokkiin. (Aalto 2015.) Päivityksessä 
huomioitiin uudet avatut asemat sekä eriteltiin kansainvälisesti merkittävät 
asemat (Liikennevirasto 2016, 23, 26).  
 
Selvitysten perusteella laadittiin kehittämisohjelma, jonka ensimmäiseen 
vaiheeseen on listattu kiireellisimmät kehittämistarpeet tietyille asemille. 
Merkittävimmät palvelutasopuutteet liittyivät laiturialueiden leveyteen ja 
korkeuteen, matkustajainformaation toteuttamiseen hallinnollisilla rajoilla sekä 
liityntäpysäköinnin kehittämiseen. (Aalto 2015.) 
 
Selvityksissä tuotiin esille, että matkustajainformaatiota koskevat palvelutaso-
tavoitteet ulottuvat rautatieympäristöä laajemmalle koko matkaketjuun. Eri 
toimijoiden vastuualuiden rajoista huolimatta matkustajalle näkyvän infor-
maation tulisi olla jatkuvaa. (Liikennevirasto 2016, 43.) 
 
Selvityksissä määritelty matkustajainformaation palvelutaso on ihannetaso, 
joka ei käytännössä kaikkialla toteudu (Turunen 2019). Nykyinen laitteisto, 
asemien infrastruktuuri, saatavilla olevat yhteydet sekä käytettävissä olevat 
resurssit asettavat käytännössä rajan sille, mikä on matkustajainformaation ylin 
taso. (Lehteinen 2019). Esimerkiksi monilla asemilla, jotka ovat palvelutaso-
luokituksen mukaan luokassa 1 tai 2a, ei ole olemassa päänäytön tasoisia 
näyttölaiteratkaisuja. Sen sijaan asemalle on sijoitettu yhteen tai useampaan 
paikkaan pienemmistä näytöistä koostuvia näyttökokonaisuuksia matkustajien 
kulkuvirtojen mukaan. 
 
 
Kuva 8. Tampereen aseman päänäyttö (Ramboll 2017). 
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Asemien matkustajainformaatiota koskevaa palvelutasokuvausta tulisi tarken-
taa ja informaatiotarjontaa kuvata monipuolisemmin, jotta voitaisiin antaa 
totuudenmukaisempi kuva asemien tilanteesta. Tältä osin Finrail on valmistele-
massa vuoden 2019 aikana asemakohtaista dynaamisen matkustaja-
informaation palvelutasomäärittelyä (Lehteinen 2019). 
 
3.4 Rautatieliikenteen matkustajainformaatio-
järjestelmän esteettömyys 
PRM YTE asettaa vaatimukset esteettömyydelle ja matkustajainformaatiolle 
uusilla ja perusparannettavilla asemilla. Suomen rataverkolla on kuitenkin 
paljon henkilöliikenteen asemia, joilla etenkin infrastruktuurissa olevien puut-
teiden vuoksi esteettömyyden taso on heikko.  
 
Vuonna 2010 ilmestyneessä selvityksessä Tulevaisuuden esteetön raide-
liikenne, käytettävyys ja saavutettavuus terminaalialueella kartoitettiin julkisen 
liikenneverkoston, mukaan lukien rautatieliikenteen, käytettävyyden edelly-
tyksiä eri käyttäjäryhmien näkökulmasta. Selvityksessä tarkasteltiin koko 
matkaketjua lähtöpisteestä määränpäähän ja osallistettiin käyttäjiä, joiden 
avulla kartoitettiin onnistuneen matkakokemuksen syntymiseen vaikuttavia 
sekä matkantekoa edistäviä ja estäviä tekijöitä. Selvityksen tarkoituksena oli 
myös muodostaa käyttäjälähtöisiä suunnitteluratkaisuja ja tuolloin hanke-
suunnitelmavaiheessa ollut Kehärata toimi aktiivisena kehityskohteena. Selvi-
tyksessä saatuja tuloksia voitiin hyödyntää hankkeen suunnitteluprosessissa. 
(Aro ym. 2010, 6). 
 
Matkustajainformaation osalta selvityksessä tuotiin esiin puutteita käyttäjä-
ryhmittäin. Moniin esitettyihin puutteisiin on saatu parannuksia selvityksen 
ilmestymisen ja nykyhetken välillä, ja esimerkiksi usealla henkilöliikenteen 
asemalla on tehty perusparannuksia ja joitain asemia on rakennettu kokonaan 
uudelleen viimeisen 8 vuoden aikana. 
 
Liikkumisesteisten näkökulmasta puutteita esitettiin olevan esteettömissä 
reiteissä ja niiden opastuksessa (Aro ym. 2010, 15). Monilla vanhoilla asemilla, 
joilla ei ole tehty perusparannuksia, ei ole esteetöntä kulkua esimerkiksi 
laiturialueille. Uusia ja perusparannettavia asemia suunniteltaessa olisi hyvä 
pitää lähtökohtana, että pääreitti tehtäisiin esteettömäksi, mikäli se on 
infrastruktuurin puolesta mahdollista. Puutteita on ollut lisäksi esteettömyyttä 
koskevan matkustajainformaation saatavuudessa, kuten esimerkiksi lähijunien 
matalalattiavuoroista. (Aro ym. 2010, 16.) Tilanne on parantunut ainakin 
kaluston osalta, sillä esimerkiksi HSL:n lähijunaliikenteessä käytetään nykyisin 
ainoastaan matalalattiaista kalustoa (HSL n.d.a.). 
 
Näkövammaisten osalta puutteiksi esitettiin, että he eivät pysty saamaan 
tärkeitä matkustustietoja asemilla itsenäisesti, kuten tietoa junien aikatauluista 
tai lähtöraiteista (Aro ym. 2010, 16). Tämä pitää käytännössä paikkansa kaikilla 
asemilla lukuun ottamatta poikkeustilanteita, jolloin muuttuneet tiedot esite-
tään myös kuulutuksin. 
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Kuulovammaisten osalta esimerkiksi poikkeusliikenneinformaation antami-
sessa esitettiin olevan puutteita. Kuulutuksin annettava informaatio ei saavuta 
kuulovammaista, vaan sama tieto tulisi esittää myös tekstillä. (Aro ym. 2010, 17.) 
Tämä vaatimus on esitetty myös PRM YTEssä (Liikennevirasto 2017b, 57). 
Haasteena on saada kuuluttamalla annettu tieto riittävän lyhyenä ja selkeänä 
tekstimuotoon siten, ettei mitään olennaista informaatiota jätetä pois. 
Haasteellista tämä on etenkin silloin, kun kuulutus on annettu ns. live-kuulu-
tuksena. Muutosta tähän on tulossa muun muassa uudessa RAMI-matkustaja-
informaatiojärjestelmässä käytettävän Text to Speech -teknologian myötä, 
jolloin kuulutuksilla ja tekstimuodossa annettavaa informaatiota ei tarvitse 
muodostaa erikseen. (Blom & Kettunen 2019.) 
 
Esteettömyys tulee huomioida myös digitaalisissa palveluissa ja niiden 
kehittämistoimenpiteissä. Liikenne- ja viestintäministeriö julkaisi vuonna 2017 
vuosille 2017-2021 laaditun toimenpideohjelman Liikenteen ja viestinnän 
digitaaliset palvelut esteettömiksi. Ohjelman painopisteitä ovat yleisten 
digitaalisten palvelujen soveltuminen mahdollisimman monelle sekä fyysistä 
esteettömyyttä koskevan tiedon saatavuus ja välittyminen palvelujen tuottajien 
käyttöön. (Vesanen-Nikitin & Åkermarck 2017, 9.)  
 
Toimenpideohjelman taustaselvityksenä laadittiin Liikenteen digitaalisten 
palveluiden esteettömyyden edistäminen -selvitys, jossa arvioitiin digitaalisten 
palveluiden esteettömyyttä MaaS-konseptin näkökulmasta. Keskeisiä johto-
päätöksiä voidaan hyödyntää myös perinteisiin liikenne-palveluihin, joissa 
palvelun tuottaja tai järjestäjä toimii itse suoraan myyjänä. Selvityksen yksi 
tärkeimpiä lähtökohtia oli kiinnittää huomiota palvelujen digitalisoitumiseen ja 
niiden soveltuvuuteen kaikille käyttäjäryhmille. Palvelujen siirtyessä verkkoon 
henkilökohtainen palvelu, palvelupisteet ja puhelimitse saatava palvelu 
vähenevät. Tällöin on vaarana, että ne eri tavoin liikkumis- ja toimimisesteiset, 
jotka eivät osaa tai pysty digitaalisia palveluja käyttämään, jäävät verkko-
viestinnän ulkopuolelle. Vaikka digitalisaatio mahdollistaa monia asioita 
aiempaa tehokkaammin, voi siitä muodostua myös uhka eri käyttäjäryhmien 
osallistamiselle ja syrjäytymiselle. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2017a, 6.) 
 
3.5 Matkustajainformaatio Suomen asemilla 
3.5.1 Staattinen opastus 
Staattisella opastuksella tarkoitetaan rautatieasemilla olevaa kiinteää eli 
muuttumatonta opastusta. Tällaista opastusta ovat erilaiset valaisemattomat 
ja taustavalaistut opasteet, joissa kerrotaan aseman nimi, raiteiden numerot, 
ulospääsyreiteistä, aseman palveluista sekä liityntäliikenteestä ja -pysäköin-
nistä. Lisäksi staattisia opasteita ovat junien pysähtymispaikoista kertovat 
sektorointimerkit.  
 
Asemilla sijaitsevat aikataulukaapit ovat myös staattista opastusta. Kaapeissa 
olevissa julisteissa on kerrottu kyseisen aseman lähtevien junien aikataulut, 
esitetty aseman alueesta ja sen palveluista laadittu lähialuekartta sekä lähi- tai 
kaukojunaliikenteen reittikartta riippuen siitä, millä rataverkon osalla asema 
sijaitsee. Kaapeissa voidaan esittää myös ohjeita esimerkiksi lipun ostoon sekä 
tiedottaa kampanjaluonteisesti matkustamiseen liittyvistä asioita. 
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Jokaisella Suomen henkilöliikenteen asemalla on staattista opastusta jossain 
muodossa. Minimitasolla aseman nimi on kerrottu valaisemattomalla opas-
teella ja asemalta kulkevien junien aikataulut on esitetty julistekehykseen 
sijoitetulla A3-kokoisella julisteella. Minimitason asemia on Suomessa ainoas-
taan muutamia. Kuvassa 9 on esimerkki minimitason opastuksesta Karjaa–
Hanko-rataosuudella sijaitsevalta Santalan seisakkeelta.  
 
 
Kuva 9. Staattinen opastus Santalan seisakkeella (Ramboll 2017). 
Staattisten opasteiden suunnitteluohjeessa on määritetty, että asemilla tulisi 
lähtökohtaisesti käyttää aina taustavalaistuja opasteita (Liikennevirasto 2017e, 
8). Kaikkialla tämä ei ole mahdollista ilman merkittäviä muutostöitä, kuten 
esimerkiksi laiturin auki kaivamista kaapelointeja varten. Asemat, joilla on 
puutteita sähkön saannissa, ovat myös muun perusparannuksen tarpeessa. 
Opastuksen tasoa tällaisilla asemilla nostetaan siinä vaiheessa, kun asemalle 
tehdään perusparannus tai se uusitaan kokonaan. 
 
Normaalilla opastuksen tasolla aseman kaikki opasteet on taustavalaistuja 
lukuun ottamatta sektorointimerkkejä, jotka toteutetaan aina valaisemattomina 
(Liikennevirasto 2017e, 8). Aseman nimi toistetaan kaikilla laitureilla useaan 
kertaan siten, että junaa odottavalle tai junalla saapuvalle matkustajalle ei jäisi 
epäselväksi, millä asemalla hän on tai mille hän saapuu. Raidenumerot on 
kerrottu raidenäytöissä sekä staattisella opasteella yhdessä tai useammassa 
paikassa laituria riippuen laiturin pituudesta ja siitä, onko laiturilla näköesteitä 
pituussuunnassa. Raidenumeroita ei ole opastettu asemilla ja seisakkeilla, 
joiden ohitse kulkee vain yksi raide. Muun opastuksen, ns. suuntaopastuksen, 
määrä vaihtelee asemakohtaisesti sen mukaan, mitä palveluja aseman 
ympäristössä on ja mitä on tarpeen opastaa. Vähintään muut raiteet ja raiteiden 
vaihto on opastettu sekä esteettömät reitit aina silloin, kun asemalla on sellaisia 
käytössä. 
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Kuva 10. Opastusta Vehkalan asemalla (Ramboll 2017). 
Kaikkien Suomen asemien staattinen opastus muutamaa asemaa lukuun otta-
matta on uusittu viimeisen 6 vuoden aikana vastaamaan nykyohjeistusta niin 
sisällön kuin opasteiden teknisen toteutuksen osalta. Staattisten opasteiden 
tekninen toteutus on kehittynyt paljon viimeisten vuosien aikana ja esimerkiksi 
opasteiden valaistus oli aiemmin toteutettu loisteputkilla, mutta nykyisissä 
opasteissa käytetään LED-valaisimia.  
 
Kuvissa 11 ja 12 on nähtävissä opasteissa tapahtunutta kehitystä. Teknisen 
kehityksen lisäksi opasteiden sisältöä on pyritty karsimaan ja yksinkertaista-
maan. Lisäksi opasteiden ja sisällön kokoa on pyritty kasvattamaan ja tekemään 
opasteista paremmin havaittavia. 
 
 
Kuva 11. Vanha opaste Helsingin päärautatieasemalla (Ramboll 2016). 
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Kuva 12. Uusi opaste Helsingin päärautatieasemalla (Ramboll 2017). 
3.5.2 Dynaaminen opastus 
Dynaaminen opastus käsittää rautatieasemilla olevat junaliikenteen aika-
tauluista kertovat näytöt sekä asemien kuulutukset. Lisäksi dynaamista opas-
tusta ovat verkkosivuilla ja mobiilipalveluissa esitettävä informaatio. Jo 
aiemmin mainittujen Finrail Oy:n ylläpitämien Junalähdöt-sivuston ja 
Asemainfo.fi -sivuston lisäksi myös muiden palveluiden kautta on saatavissa 
junaliikenteeseen liittyvää dynaamista informaatiota. Näitä ovat esimerkiksi 
HSL:n pääkaupunkiseudun lähijunaliikenteen aikataulutietoja sisältävä Reitti-
opas sekä Google Maps- palvelu. 
 
Erilaisia näyttötyyppejä ovat ns. päänäytöt, TFT-näytöt sekä raidenäytöt. 
Päänäytöt ja TFT-näytöt näyttävät aseman kaikkia lähteviä ja saapuvia junia 
koskevia aikataulutietoja ja raidenäytöt seuraavaksi lähtevien junien tietoa 
raidekohtaisesti.  
 
Päänäyttöjä ja päänäyttöjen tasoisia näyttölaitekokonaisuuksia on Suomen 
isoimmilla ja matkustajamääriltään vilkkaimmilla asemilla. Päänäyttö voidaan 
toteuttaa ns. videoseinänä, kuten kuvassa 15 (s. 28) tai erillisinä näyttöinä kuten 
kuvassa 13.  
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Kuva 13. TFT-näyttöjä Tikkurilan asemasillalla (Ramboll 2017). 
TFT-näyttöjä on noin puolella asemista ja niitä on sijoitettu vähintään yhteen 
paikkaan. Riippuen aseman vilkkaudesta ja asemalle johtavien kulkureittien 
määrästä näyttöjä voi olla useammassakin paikassa. Asemasta ja sillä pysähty-
västä liikenteestä riippuen omilla näytöillään esitetään lähtevän kaukoliiken-
teen, saapuvan kaukoliikenteen ja lähtevän lähiliikenteen junat. Esimerkiksi 
Tampereen asemalla lähtevät kauko- ja lähijunat esitetään samalla näytöllä, 
koska lähijunavuoroja on vain muutamia päivässä. 
 
Hiljaisimpien rataosien asemilla, joilla kulkee vain muutama junavuoro päivässä, 
ei ole TFT-näyttöjä, vaan aikataulut on esitetty julisteissa staattisessa 
muodossa. Näyttöjen sijoittaminen tällaisille hiljaisille asemille ei olisi kustan-
nustehokasta vähäisten matkustajamäärien vuoksi. Laitteet voivat myös joutua 
helposti ilkivallan kohteeksi asemilla, joilla ei ole kamera- tai muuta valvontaa.  
 
Raidenäyttöjä on hieman yli puolella asemista. Niitä sijoitetaan lähtökohtaisesti 
1–3 kappaletta raidetta kohti riippuen laiturin pituudesta. Pitkilläkään laitureilla 
näyttöjä ei levitetä koko laiturin matkalle, vaan ne keskitetään niihin kohtiin, 
joissa junat pysähtyvät. Sektorointimerkkien lisäksi myös raidenäytöillä 
pyritään näin ohjaamaan matkustajia odottamaan junaa oikeassa kohdassa 
laituria. 
 
Näyttölaitteet ovat myös kehittyneet paljon viimeisten vuosien aikana. Tekniikka 
on kehittynyt ja nykyiset näytöt ovat aiempaa ohuempia ja pitkäikäisempiä. 
Lisäksi näyttöalueen kontrasti ja sitä myöden havaittavuus on parantunut. 
Esimerkiksi raidenäytöissä näyttöalueen kokoa on kasvatettu ilman, että itse 
laitteen koko olisi merkittävästi kasvanut. Näyttölaitteiden sisällön kokoa 
kasvattamalla on pyritty entisestään parantamaan niiden esteettömyyttä. 
Ohessa kuvapari Helsingin päärautatieaseman näytöstä, joka uusittiin vuonna 
2015. 
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Kuva 14. Helsingin päärautatieaseman vanha päänäyttö (Ramboll 2015). 
 
Kuva 15. Helsingin päärautatieaseman uusi päänäyttö (Ramboll 2017). 
Rautatieasemien kuulutusjärjestelmille on myös tehty kehitystyötä viimeisen 10 
vuoden aikana. 2010-luvun alussa tehtiin rautatieasemien kuulutuslaitteistojen 
tilannekartoitus, jossa annettiin yleisohjeita kuulutusjärjestelmien puheen 
ymmärrettävyyden parantamiseen. Tämän jatkotyönä laadittiin osana diplomi-
työtä ohje, jossa tuodaan esille ne tekijät, joista kuulutusjärjestelmän puheen 
ymmärrettävyys muodostuu ja millä keinoilla siihen voidaan vaikuttaa. (Liiken-
nevirasto 2017d, 6.) 
 
Ohjeessa on esitetty periaatteet kuulutusjärjestelmien suunnitteluun. Kuulutus-
ten laatu on todettu heikoksi monilla asemilla ja ohjeistuksella pyritään paran-
tamaan tätä tilannetta. Vastaavanlaista ohjetta ei ole aiemmin ollut ja sillä 
pyritään yhtenäistämään suunnittelua sekä rautatieasemilla käytettäviä ratkai-
suja ja välttämään virheitä, jotka heikentävät puheen ymmärrettävyyttä. 
(Hopeakivi 2016, 1-2.) Kuulutuksilla tulee antaa samat tiedot matkustajille kuin 
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tekstinä näyttölaitteissa, ja esteettömyyden kannalta on erityisen tärkeää, että 
kuulutukset ovat selkeitä ja vastaanottajan ymmärrettävissä.  
 
Suurin osa kuulutuksista on automaattikuulutuksia, mutta esimerkiksi poikkeus-
tilanteissa kuulutuksia tekevät matkustajainformaatiosta vastaavat henkilöt 
ilman nauhoitteita ja tällöin puheen ymmärrettävyys korostuu. Asemilla olevan 
laitteiston lisäksi tähän vaikuttavat myös kuulutuksen antajan henkilökohtaiset 
ominaisuudet, kuten artikulointi ja mikrofonin käyttö. (Liikennevirasto 2017d, 6.) 
 
Sekä näyttöjä että kuulutuksia ohjaa matkustajainformaatiojärjestelmä MIKU. 
Sen käyttöönottoa alettiin valmistella vuonna 2005 ja asennukset aloitettiin 
vuonna 2008. Koko maassa järjestelmä oli käytössä vuonna 2010. (Turunen 
2019.) Nykyinen järjestelmä on poistumassa ja uuden RAMI-järjestelmän 
käyttöönotto aloitetaan vuoden 2019 aikana. RAMI on joustavampi nykyiseen 
järjestelmään verrattuna ja se mahdollistaa esimerkiksi näyttölaitteiden moni-
puolisemman hyödyntämisen ja sisällön muokkaamisen vapaammin. 
 
 
Kuva 16. Raidenäytön näkymä lähiliikenteen asemalla (Ramboll 2018). 
3.6 Matkustajien tyytyväisyys matkustaja-
informaatioon 
Matkustajatyytyväisyyteen vaikuttavat kaikki matkanteon vaiheet sekä 
matkalla kohdatut asiat yksityiskohtineen. Vaiheet muodostavat palvelukoko-
naisuuden, josta matkustajan eli asiakkaan kokemus muodostuu (Tuulaniemi 
2011, 74). Esimerkiksi jokin matkalla kohdattu ikävä asia voi vaikuttaa negatiivi-
sesti matkustuskokemukseen ja mielikuvaan matkan palveluntarjoajista, vaikka 
se olisi näistä täysin riippumatonta. Tyytyväisyyteen voi vaikuttaa myös matkan 
tarkoitus sekä millaiset odotukset matkustajalla on. Eri syistä matkustavilla 
odotukset voivat vaihdella matkan tarkoituksen mukaan.  
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Tyytyväisyyteen vaikuttaa myös se, kuinka usein matkustetaan. Päivittäin 
matkustava saattaa olla tyytyväinen palveluun, vaikka hänen käyttämänsä 
liikenneväline olisi esimerkiksi viikoittain myöhässä aikataulusta vähintään 
kerran. Harvoin matkustava taas voi kokea palvelutason huonona ja olla tyyty-
mätön, mikäli juuri hänen matkustuspäivälleen osuu esimerkiksi laaja häiriö 
rautatieliikenteessä ja junat ovat myöhässä. Harvoin matkustavalla voi myös 
olla jo ennakkoon negatiivinen mielikuva palvelutasosta ja se voi olla syy siihen, 
että hän ylipäänsä matkustaa harvoin. Se, mitä pidetään hyvänä palvelutasona, 
on myös hyvin henkilöstä riippuvaista. 
 
Kansallisella tasolla junamatkustajien tyytyväisyyttä matkustajainformaatio-
palveluihin on tutkittu 2010-luvun aikana kolmessa Liikenneviraston teettä-
mässä asiakastutkimuksessa. Ensimmäinen tutkimus tehtiin vuonna 2013 ja 
toinen vuonna 2015. Tutkimukset olivat sisällöltään samanlaiset, koska 
tarkoituksena oli seurata toiminnan onnistumista. Tutkimuksissa kerättiin tietoa 
myös toiminnan suunnittelun ja ohjauksen tueksi. (Liikennevirasto 2013a; 
Liikennevirasto 2015, 3.) Uusin tutkimus tehtiin vuonna 2018 ja sen tavoitteena 
oli selvittää matkustajien tyytyväisyys juna-asemien matkustajainformaatioon 
nykytilanteessa ja käyttäjien näkemys matkustajainformaation tärkeimmistä 
kehityskohteista tulevaisuudessa (Liikennevirasto 2018c, 3).  
 
Vuonna 2013 ja 2015 tehdyissä asiakastutkimuksissa selvitettiin pääasiassa 
matkustajainformaatiojärjestelmän dynaamisen opastuksen tasoa (Liikenne-
virasto 2013a, liite 1; Liikennevirasto 2015, liite 1). Pelkästään järjestelmän staat-
tiseen osuuteen kohdistuvia kysymyksiä tutkimuksissa ei esitetty. Tutkimuk-
sissa pyydettiin vastaajia arvioimaan tietojen sekä tiedotusjärjestelmän käytet-
tävyyttä ja luotettavuutta, poikkeustilanteiden tiedotusta sekä tiedotus-
järjestelmää kokonaisuudessaan (Liikennevirasto 2013a, liite 1; Liikennevirasto 
2015, liite 1). Tutkimusten merkittävimmät erot olivat, että kokonaistyytyväisyys 
järjestelmiin ja luottamus tiedonsaantiin aikataulunäytöistä kasvoi kahdessa 
vuodessa tutkimusten välillä (Liikennevirasto 2015, 5). 
 
Molempien tutkimuksen mukaan paljon junalla liikkuvat, pääasiassa työn, 
opiskelun ja koulun vuoksi matkustavat, käyttävät tiedonlähteenään useammin 
aikataulunäyttöjä ja harvoin liikkuvat, ostos- ja vapaa-ajan matkustajat, useam-
min kuulutuksia (Liikennevirasto 2013a, 5; Liikennevirasto 2015, 5). Tähän syynä 
voi olla esimerkiksi se, että usein matkustavat ovat tottuneet käyttämään 
tiettyjä asemia, he tiedostavat näyttöjen olemassaolon ja osaavat hakea niistä 
tarvittavan tiedon. He todennäköisesti myös haluavat tietoa nopeammin kuin 
kuulutuksilla ehditään antaa. Harvoin liikkuville ja vapaa-ajan matkustajille 
asemat eivät taas välttämättä ole tuttuja ja he tiedostavat kuulutukset 
helpommin kuin, että hakisivat tarvittavaa tietoa aikataulunäytöistä. Heillä 
todennäköisesti on myös ylimääräistä aikaa eikä kiirettä etsiä tietoa. 
 
Tutkimuksista kävi myös ilmi, että usein matkustavat suhtautuvat kriittisemmin 
tiedotusjärjestelmiin ja poikkeustilannetiedotukseen kuin harvoin matkustavat 
(Liikennevirasto 2013a, 5; Liikennevirasto 2015, 6). Tämä todennäköisesti johtuu 
siitä, että usein matkustavilla on enemmän kokemusta erilaisista tilanteista ja 
tämän perusteella kattavampi käsitys tiedotuksen tasosta. Ja kuten on jo tuotu 
esille, he ovat yleensä malttamattomampia odottamaan tietoa. 
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Vuoden 2018 tutkimuksessa pyrittiin selvittämään tyytyväisyyttä matkustaja-
informaatiopalveluihin sekä kehityskohteita kokonaisvaltaisemmin. Lisäksi 
tutkimuksessa haluttiin selvittää kehityskohteita rautatieasemilla. (Liikenne-
virasto 2018c, 3.) Tutkimuksen kysymykset pohjautuvat osittain Tulevaisuuden 
junaliikenteen matkustajainformaatio 2022 ja 2030 -selvityksessä esiintyneisiin 
teemoihin ja se toimi syventävänä jatkotutkimuksena selvitykselle (Liikenne-
virasto 2018e). Selvityksestä on kerrottu tarkemmin luvussa 2.3. 
 
Tutkimuksen mukaan noin 80 % junamatkustajista on tyytyväisiä matkustaja-
informaation tasoon. Kehityskohteista tärkeimmät matkustajainformaatiota 
koskien olivat näyttölaitteet, mobiilisovellukset ja verkkosivut.  (Liikennevirasto 
2018c, 12-13.) Näiden eri kanavien sisällössä korostui kehitettävinä asioina 
tiedotus häiriö- ja poikkeustilanteissa sekä väärän tai puutteellisen informaa-
tion antaminen (Liikennevirasto 2018c, 26). Rautatieasemilla on vastaajien 
mukaan kehitettävää niiden turvallisuudessa ja viihtyisyydessä (Liikennevirasto 
2018c, 3). Tutkimuksessa annettiin runsaasti avointa palautetta ja matkustajien 
toiveet tulevat erityisesti näiden kautta hyvin esille. Edellä esitettyjen kehitys-
kohteiden lisäksi palautteissa korostui asemien kunnossapito etenkin 
lähiliikenneasemilla sekä kuulutusten laatu. (Liikennevirasto 2018c, liite 2.) 
 
Osassa tutkimuksen vastauksista korostui eri ikäryhmien tarpeet. Esimerkiksi 
mobiilisovellusten kehittäminen korostui etenkin nuorempien vastaajien 
keskuudessa ja asemien turvallisuus taas vanhemmilla vastaajilla. Tutkimuk-
sessa on tuotu esille, että kehittämistoimenpiteitä suunniteltaessa tulisi ottaa 
huomioon eri ikäryhmät ja heidän tarpeensa ja kehittää palveluja tasapuolisesti. 
Näyttölaitteet ovat hyvä kehityskohde, sillä ne palvelevat kaikkia ikäryhmiä ja 
näistä annettiin myös runsaasti avointa palautetta. (Liikennevirasto 2018c, 14, 
27.) Ikäryhmien lisäksi kehitystoimenpiteitä suunniteltaessa tulee huomioida 
myös erityisryhmät ja tarkastella kehitettäviä asioita aina myös esteettömyys-
näkökulmasta. 
 
Jotta kehittämistoimenpiteiden vaikutusta pystytään seuraamaan, olisi matkus-
tajatutkimusten toteuttaminen tai muutoin toimenpiteiden aiheuttamien 
vaikutusten seuraaminen säännöllisesti välttämätöntä.  
 
3.7 Rautatieliikenteeseen liittyvät muut 
matkustajainformaatiojärjestelmät 
Asemaympäristössä, matkakeskuksissa ja liikenteen solmupisteissä rautatie-
liikenteen matkustajainformaatiojärjestelmä ei ole ainoa järjestelmä, vaan se 
sekoittuu usein muiden liikennemuotojen sekä mahdollisesti myös kiinteistöjen 
omiin järjestelmiin. Näiden lisäksi asemien ulkopuolella on käytössä katu-, 
pysäköinti- ja muiden alueiden jalankulun ja pyöräilyn sekä autoliikenteen 
opastus ja viitoitus. 
 
HSL vastaa HSL-alueen rautatieasemilla liityntäliikenteen, kuten bussien ja 
raitiovaunujen aikataulutietojen esittämisestä. Lisäksi asemien ulkopuolella se 
vastaa pysäkkien informaatiosta.  HSL:lle on suunniteltu visuaalisen ilmeen 
sisältävä tyyliopas, jossa esitetään muun muassa HSL:n ilmeeseen kuuluvat 
värit, piktogrammit sekä muut elementit ja näiden käyttö (HSL n.d.b.). Tyyli-
oppaasta löytyy lisäksi ohje terminaaliopastuksen suunnitteluun. Ohjeessa on 
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esitetty opastuksen pääsuuntaviivat yksittäisten kohteiden yhtenäisen loppu-
tuloksen aikaansaamiseksi. Lisäksi ohjeessa annetaan suositukset rakennutta-
jille opasteiden toteutusta varten. (HSL 2015.) 
 
HKL:n matkustajainformaatiojärjestelmällä viitataan metron opastusjärjestel-
mään, joka pohjautuu HSL:n opastuksen ilmeeseen. Opastusjärjestelmän 
konsepti laadittiin vuosina 2015-2017 ja samanaikaisesti uusittiin opastus uuden 
konseptin mukaisesti Helsingin kantametron asemilla välillä Ruoholahti-
Vuosaari/Mellunmäki. Länsimetron osuudella välillä Lauttasaari-Matinkylä 
opastus on suunniteltu saman konseptin mukaisesti asemien muun suun-
nittelun yhteydessä. (HKL 2017.) Helsingin päärautatieasema on toistaiseksi 
ainoa paikka, jolla rautatieasemien ja metron opastusjärjestelmät sivuavat 
toisiaan. Järjestelmät ovat selkeästi erillään ja metroliikenteestä opastetaan 
junaliikenteen pariin ja toisinpäin. Tulevaisuudessa rautatie- ja metroliikenteen 
yhdistävä paikka voi olla päärautatieaseman lisäksi Hakaniemi, mikäli Helsingin 
keskustan alle rakennettava Pisararata toteutetaan (Väylävirasto n.d.).  
 
 
Kuva 17. Opastusta Rautatientorin metroasemalla (Laine 2019). 
Kiinteistöjen oma opastus sekoittuu muuhun opastukseen esimerkiksi asemien 
yhteydessä olevissa kaupallisissa tiloissa. Rajapinnat ovat monin paikoin häily-
vät ja esimerkiksi Tikkurilan asemalla rautatieliikenteen opastus jatkuu myös 
kaupallisissa tiloissa. Lisäksi loppuvuodesta 2019 avattavalla Pasilan uudella 
asemalla tulee olemaan kaksi eri opastusjärjestelmää. Dynaamisen informaa-
tion osalta Finrail on linjannut, että he eivät tuo matkustajainformaatio-
järjestelmään kytkettyjä laitteita kaupallisiin tiloihin. Tilojen omistajat voivat 
halutessaan hankkia tähän tarkoitukseen soveltuvat laitteet ja esittää 
informaatiota Finrailin tuottaman, avoimesta rajapinnasta saatavan datan 
avulla. 
 
Katu- ja tiealueiden opastukselle ja viitoitukselle on olemassa omia suunnittelu-
ohjeita, joiden mukaan niitä toteutetaan. Esimerkiksi vuonna 2014 ilmestyneen 
ohjeen Jalankulku- ja pyöräilyväylien suunnittelu suunnitteluperiaatteita 
voidaan soveltaa maantieympäristössä, kaduilla ja taajamissa (Liikennevirasto 
2014, 11). Asemaympäristöissä viitoitus tulisi yhteensovittaa aseman muun 
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opastuksen kanssa, jotta opastamisen ketju asemalta esimerkiksi liityntä-
liikenteen pysäkeille ja liityntäpysäköintiin ja toisinpäin olisi jatkuva. 
 
3.8 Matkaketjut 
Matkaketju on eri liikkumismuotoja yhdistelemällä muodostettu matka lähtö-
pisteestä määränpäähän. Vuonna 2017 voimaan tullut liikennepalvelulaki 
(320/2017) luo pohjan liikenteen digitalisaatiolle ja uusille liiketoimintamalleille, 
ja sen tavoitteena on poistaa raja-aidat ja mahdollistaa sellaisten palvelujen 
syntyminen, jotka voivat tarjota toimivan matkaketjun ovelta ovelle (Berner 
2018). 
 
 
Kuva 18. Esimerkki matkaketjusta. 
Uusia palveluita kehitettäessä tulee huomioida asiakaslähtöisyys sekä, mistä 
asiakkaan kokemus palvelusta muodostuu. Palvelumuotoilun perusteorian 
mukaan asiakaskokemus muodostuu kolmesta tasosta: toiminta, tunteet ja 
merkitykset. Toiminnan taso tarkoittaa, miten palvelu vastaa toiminnallisiin 
tarpeisiin ja esimerkiksi siihen, miten saavutettava ja käytettävä palvelu on. 
Toiminnan taso on palveluiden minimitaso, jonka tulee täyttyä, jotta palvelu voi 
olla olemassa. Tunnetasolla palvelu synnyttää asiakkaassa erilaisia tunte-
muksia ja kokemuksia, kuten esimerkiksi palvelun helppous ja kiinnostavuus. 
Asiakaskokemuksen ylimmällä tasolla, merkitystasolla, asiakkaalle syntyy 
palvelusta mielikuvia ja merkityksiä, jotka yhdistyvät hänen henkilökohtaiseen 
elämäänsä. (Tuulaniemi 2011, 74.) 
 
3.8.1 Matkaketjujen palvelutaso 
Liikennevirasto teetti 2010-luvun alussa matka- ja kuljetusketjujen palvelutasoa 
käsittelevän selvityksen, jossa määritettiin matkaketjuja analysoimalla sekä 
asiantuntijoiden ryhmähaastatteluilla matkojen palvelutasotekijöitä.  
 
Selvityksessä määritetyt tekijät ovat: 
 matka-aika ja sen ennakoitavuus; toteutuuko matka odotetun aika-
taulun mukaisesti, kohtuullisessa ajassa, ilman yllätyksiä, 
 helppous; onko matkanteko vaivatonta ja soveltuuko palvelu erilaisiin 
matkan tarkoituksiin ja tarkoituksen mukaisiin tarpeisiin, 
 turvallisuus; millä tasolla on yleinen liikenneturvallisuus sekä liikenne-
ympäristön luoma sosiaalinen turvallisuus ja turvallisuudentunne, 
 hallittavuus; tunteeko asiakas hallitsevansa matkaa sitä suunnitellessa 
ja matkanteon aikana ja 
 mukavuus; matkan houkuttelevuus erilaisten lisäarvo- ja viihtyisyys-
tekijöiden näkökulmasta. (Iikkanen, Räsänen & Touru 2012, 11.)  
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Lisäksi selvityksessä määriteltiin seuraavat matkaryhmät palvelutaso-odotus-
ten mukaan: työ- ja opiskelumatkat, koulumatkat, asiointimatkat sekä vapaa-
ajan matkat. Matkaryhmät on lisäksi jaettu lyhyisiin ja pitkiin matkoihin. 
(Iikkanen ym. 2012, 24.) 
 
Tekijöiden painotus vaihtelee kunkin matkustajan kohdalla sen mukaan, mikä on 
hänen matkaryhmänsä eli matkan tarkoitus. Esimerkiksi lyhyillä työ- ja opis-
kelumatkoilla tärkeitä tekijöitä ovat matka-aika ja sen ennakoitavuus sekä 
hallittavuus (Iikkanen ym. 2012, 25). Matkaryhmän luonteesta johtuen on oletet-
tavaa, että matkantekijällä on toiveena päästä paikasta toiseen mahdol-
lisimman sujuvasti ja nopeasti. Tarjoamalla tällaisilla matkoilla mahdollisimman 
kattavat palvelut ja tiedot matkan suunnitteluun ja tilanteen seuraamiseen, 
luodaan matkustajalle tunne siitä, että hänellä on valmiudet reagoida muutok-
siin ja että matkanteko on hänen hallinnassaan. 
 
Matkustajainformaatiolla on vaikutus kaikkiin kuvattuihin palvelutasotekijöihin. 
Huonolaatuinen informaatio todennäköisesti heikentää koettua palvelutasoa 
sekä matkustuspalvelun arvoa kokonaisuudessaan (Tuulaniemi 2011, 74). 
Korkeatasoinen informaatio vastaavasti nostaa palvelujen arvoa ja sillä voidaan 
paikata muualla esiintyviä puutteita, kuten esimerkiksi tiedottaa häiriö- ja 
poikkeustilanteissa myöhässä olevista junista sekä kertoa vaihtoehtoisista 
reiteistä. Laadukkaan matkustajainformaation tarve korostuu entisestään 
henkilökunnan vähentyessä asemilla ja junissa (Liikennevirasto 2017a, 43). 
 
3.8.2 Kaukoliikenteen matkaketjut 
Liikenneviraston teettämänä ilmestyi vuonna 2017 Matkaketjujen palvelutason 
kehittäminen kaukoliikenteen solmupisteissä -selvitys, joka kuuluu kolmiosai-
seen Solmupaikkojen kehittäminen osana liikennejärjestelmätyötä ja aseman-
seutujen suunnittelua -projektikokonaisuuteen. Selvityksessä on tarkasteltu 
matkaketjujen palvelutason kehittämiseen liittyviä eri osapuolten tehtäviä ja 
vastuita sekä tutkittu yhteistyömalleja. Maantieteellisesti selvityksessä keski-
tyttiin maakuntakeskuksiin. (Liikennevirasto 2017a, 3.) Liikenneviraston lisäksi 
selvitykseen osallistettiin solmupisteiden muita toimijoita, kuten VR, muita 
liikenteenharjoittajia, Matkahuolto, kaupungit, ELY-keskukset sekä kiinteistöjen 
omistajia (Liikennevirasto 2017a, 8).  
 
Matkustajainformaation näkökulmasta katsottuna matkaketjun jatkuvuuteen 
liittyviä haasteita ja kehittämistarpeita olivat 
 solmupisteiden yhteistyötoiminnassa koordinoivan tahon ja yhteistyö-
foorumien puuttuminen, 
 informaatiojärjestelmien ja opastuksen vastuualueiden jakautuminen ja 
niiden epäselvyys, 
 epävarmuus kootun aikataulutiedon olemassaolosta ja tiedon saatavuus 
matkustajainformaation taustadataksi, 
 henkilökohtaisen palvelun väheneminen (korostaa sujuvien, esteettö-
mien reittien ja opastuksen sekä matkustajainformaatiopalveluiden 
olemassaoloa ja kehittämistä asema- ja laiturialueilla), 
 opastus- ja informaatiosuunnitelmien laatiminen asemakohtaisesti 
vastuussa olevien toimijoiden yhteistyönä, jolla varmistetaan 
opastuksen jatkuvuus yli rajapintojen ja 
 palvelutasotekijöiden kehittämistä koskevien selvitysten, suositusten ja 
ohjeiden hajanaisuus sekä kokonaiskuvan puuttuminen. (Liikennevirasto 
2017a, 33-34, 37, 43, 49, 57.) 
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Haasteiden ratkaisemista edistetään ennen kaikkea solmupisteissä tehtävällä 
yhteistyöllä, johon ovat sitoutuneet kaikki solmupisteen keskeiset toimijat. 
Yhteistyötoiminnan tulee olla jatkuvaa ja johdonmukaista ja vastuiden tulee olla 
jaettu selkeästi. (Liikennevirasto 2017a, 65.) Yhteistyön merkitys ja toimen-
piteiden tarve sen edistämiseksi tulivat esille myös tämän opinnäytetyön 
yhteydessä eri toimijoille järjestetyissä työpajoissa.  
 
Matkaketjujen palvelutasoa ja niissä esiintyviä haasteista on tutkittu myös 
Kaukoliikenteen matkaketjun alku- ja loppumatka -selvityksessä (Liikenne-
virasto 2018b) matkustajien näkökulmasta katsottuna. Selvityksen tavoitteena 
oli luoda ymmärrys matkustajien kaukoliikenteen matkaketjuihin liittyvistä 
tarpeista ja selvittää nykyisiä haastavia paikkoja sekä potentiaalisia arvoa 
tuottavia paikkoja ketjussa. Lisäksi tavoitteena oli luoda yleisiä kehittämis-
periaatteita sekä tuoda esiin konkreettisia kehittämiskohteita ja jakaa hyviä 
käytäntöjä. (Liikennevirasto 2018b, 6.) Selvityksessä asiakasymmärrys hankit-
tiin laadullisella menetelmällä työn aikana tehtyjen syvähaastatteluiden 
muodossa (Liikennevirasto 2018b, 9). Haastattelujen perusteella kaukoliiken-
teen matka jaettiin seuraaviin vaiheisiin: suunnittelu, alkumatka, runkomatka 
ja loppumatka. Haastatteluissa saatiin esille matkustajien näkökulmasta 
matkan eri vaiheissa esiintyviä haastavia sekä potentiaalisia arvoa tuottavia 
paikkoja. (Liikennevirasto 2018b, 11). Lähiliikenteessä matkan vaiheet voivat olla 
hyvin erilaiset ja yksi ketju voi sisältää useampia pienempiä matkoja. Stressi-
pisteitä esiintyy useammin kuin kaukomatkalla ja vaihdot ovat nopeampia.  
 
Matkustajainformaation näkökulmasta katsottuna suunnitteluvaiheen haastee-
na on, että matkustamista varten tarvittava tieto on hajallaan ja se on kerättävä 
monesta lähteestä. Arvoa suunnitteluvaiheeseen toisi vastaavasti helppo 
hintojen, aikataulujen ja asemien tietojen vertailtavuus. (Liikennevirasto 2018b, 
13.) Alkumatkalla haasteena on epätietoisuus kulkuvälineiden lähtölaitureista 
sekä esteettömyydestä ja erityistarpeiden huomioimisesta. Arvoa alkumatkalla 
toisi reaaliaikainen tiedottaminen matkan vaiheista sekä tuki ketjun kaikissa 
vaiheissa. (Liikennevirasto 2018b, 14.)  
 
Runkomatkalla haasteita aiheuttaa myöhästymiset ja epäselvyydet vaihto-
yhteyksien lähtöpaikoista sekä puutteellinen opastus hisseille ja esteettömille 
reiteille. Arvoa runkomatkalla toisi perusasioiden kuntoon saattaminen: vaihdon 
sujuvuus, asemien varustus, kunnossapito ja turvallisuus sekä erityis-
matkustajien huomiointi. (Liikennevirasto 2018b, 15.) Loppumatkan haasteena 
on jatkoyhteydet, etenkin jos kohde on matkustajalle ennestään tuntematon. 
Paikallisliikenne tulisi tuoda hyvin esille ja vaihtoyhteyksien opastuksen tulisi 
olla selkeää. Huonot kokemukset nostavat kynnystä kokeilla paikallisliikennettä 
uudestaan, jos ensimmäinen kerta ei ole sujunut odotusten mukaan. Parannusta 
tähän toisi selkeä tiedottaminen ja opastaminen vaihtoyhteyksistä. (Liikenne-
virasto 2018b, 16.) 
 
Eri osapuolten näkökulmasta tehtyjen selvitysten perusteella on todettavissa, 
että toimijoiden haasteet heijastuvat myös heidän tuottamiensa palveluiden 
käyttäjiin eli matkustajiin. Puutteiden korjaamisen edistämiseksi toimijoilla on 
oltava kokonaiskuva tilanteesta sekä yhteinen näkemys puutteiden korjaami-
seksi tähtäävistä toimenpiteistä. 
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4 Rautatieliikenteen matkustajainformaatio 
muissa Euroopan maissa 
Yhtenä osana opinnäytetyötä tarkasteltiin benchmarking-menetelmällä muiden 
maiden matkustajainformaation toteutustapoja ja käytäntöjä. Tarkasteltavat 
maat valittiin Euroopan unionin alueelta Suomen kanssa yhtenevien rautatie-
liikennettä säätelevien lakien ja asetusten vuoksi. Tarkasteltavien maiden, 
Ruotsin ja Iso-Britannian, henkilöjunaliikenteessä on toimittu monitoimija-
ympäristössä jo usean vuoden ajan. Ruotsissa kilpailu avautui vuonna 2010 
(Vigren 2016, 2) ja Iso-Britanniassa avautuminen käynnistyi vuonna 1996 
toteutetusta rautateiden yksityistämisestä (National Rail Enquiries n.d.).  
 
Seuraavissa luvuissa on kuvattu Ruotsin ja Iso-Britannian rautateiden henkilö-
liikenteen matkustajainformaation tilaa, siinä esiintyviä haasteita ja hyviä 
käytäntöjä sekä tuotu esiin eroavaisuuksia Suomen järjestelmään. Lisäksi on 
kuvattu matkustajatyytyväisyyden tasoa molempien maiden osalta, jota 
seurataan vuosittain kansallisilla tutkimuksilla. Luvussa 4.3 on esitelty myös 
harvemmin tehtävän Euroopan rautatieverkon laajuisen tutkimuksen tuloksia 
sekä vertailtu Suomen, Ruotsin ja Iso-Britannian tuloksia keskenään. 
 
4.1 Ruotsi 
4.1.1 Rautatieliikenne 
Ruotsin rautatieinfrastruktuurin omistaa ja siitä vastaa Trafikverket. Tämän 
ulkopuolelle jäävät rautatieasemien asemarakennukset, joiden omistus on 
yksityisillä, kunnallisilla ja valtion kiinteistöyhtiöillä. Asemia Ruotsin rata-
verkolla on yhteensä noin 580. (Westergren 2019.)  
 
Ruotsissa liikennöi noin 25 henkilöliikenteen operaattoria. Suurin osa liiken-
nöintialueista ja -reiteistä on kilpailutettu, mutta joillekin rataverkon osille on 
vapaa pääsy. Monella linjalla toimii useampi operaattori. Esimerkiksi Tukholman 
ja Göteborgin välistä kaukoliikenteen reittiä liikennöi valtionyhtiö SJ ja 
hongkongilainen MTR. Operaattorit maksavat raiteiden käytöstä ja varaavat 
itselleen ratakapasiteettia liikennöintiä varten. Trafikverket vastaa raide-
liikenteen ohjauksesta sekä laatii liikennöintiaikataulut kaikille rataverkolla 
liikennöiville operaattoreille. Se vastaa myös näyttölaitteilla ja kuulutuksilla 
annettavasta matkustajainformaatiosta sekä tuottaa informaatiota verkko-
sivuille ja mobiilisovelluksiin. (Westergren 2019.) 
 
4.1.2 Asemaverkosto ja matkustajainformaatio 
Rautatieasemat on jaettu matkustajamäärien sekä sijaintialueen väestömäärän 
mukaan viiteen luokkaan, joista korkeimmassa luokassa ovat maan suurimmat 
asemat ja alimmassa vastaavasti pienimmät ja palveluiltaan minimitason 
asemat (Trafikverket 2017a, 11). Asemia koskevassa ohjeistuksessa on määri-
telty, mitä palveluita ja informaatiota eri luokan asemilla pitää tarjota. 
Ohjeistuksessa on eritelty aseman eri osat, kuten asemarakennus, informaatio-
pisteet, laiturialue sekä yhteydet laiturialueelle ja niiden palvelut. (Trafikverket 
2017a, 13-28.) 
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Asemien ja asema-alueiden suunnitteluun Trafikverket on julkaissut viime 
vuosina useita oppaita. Julkaisuissa Stationshandbok (Trafikverket 2013) sekä 
Stationsmiljö - utformning av stationen med resenären i fokus (Trafikverket 
2017b) esitetään hyviä käytäntöjä, näkökulmia sekä ohjeita houkuttelevan, kaikki 
käyttäjäryhmät huomioivan asemaympäristön suunnitteluun. Fast trafik-
information på stationer – grafisk utformning (Trafikverket 2012) on graafinen 
ohjeisto asemien staattisen opastuksen suunnittelua ja toteutusta varten. Erona 
Suomen vastaavaan ohjeeseen on esimerkiksi se, että suurin osa pikto-
grammeista ovat väritykseltään musta-keltaisia. Toinen eroavaisuus on, että 
tekstien eri kieliversiot esitetään eri väreillä, ruotsinkielinen teksti valkoisella ja 
englanninkielinen keltaisella.  
 
Sektorointi on käytössä osalla asemista, mutta Trafikverketin mukaan järjes-
telmä vaatisi päivittämistä, mikäli sitä haluttaisiin hyödyntää matkustaja-
informaation osana. Puutteena on esimerkiksi se, että raidenäytöissä saatetaan 
esittää junarungot ja vaunujen numerot, mutta ei sektorointia, jolloin näytöissä 
esitettävää tietoa ei pysty hyödyntämään oikean odotuspaikan valitsemiseen 
laiturilla. Lähijunaliikenteessä ei esitetä erikoisvaunujen, kuten esteettömien 
vaunujen pysähtymispaikkoja. (Westergren 2019.) 
 
Dynaamista informaatiota tarjotaan suurimmalla osalla asemista. Maan neljällä 
isoimmalla asemalla, Tukholman, Göteborgin, Malmön ja Helsingborgin pää-
rautatieasemilla on vastaavat päänäytöt (kuva 19) kuin esimerkiksi Helsingin 
päärautatieasemalla. Muilla asemilla informaatiota esitetään pienemmillä 
näyttökokonaisuuksilla. Staattisten aikataulujen, kuten esimerkiksi aikataulu-
julisteiden, tuottamisesta vastaavat operaattorit itse. Suurin osa operaatto-
reista ei tuota tätä tietoa ollenkaan ja nekin, jotka tuottavat, ovat siitä vähitellen 
luopumassa. (Westergren 2019.) 
 
 
Kuva 19. Päänäyttö Tukholman päärautatieasemalla (Keltala 2018). 
Osalla asemista näytöt ovat tulleet elinkaarensa päähän ja tarvitsevat 
uusimista. Lisäksi noin 100 asemalla ei ole lainkaan dynaamista informaatiota eli 
aikataulunäyttöjä tai kuulutuksia. Trafikverketillä on tällä hetkellä käynnissä 
selvitystyö, jossa kartoitetaan maan kaikki asemat sekä niiden informaation-
tarve. Tavoitteena on, että muutaman vuoden kuluessa jokaisella asemalla olisi 
tarjolla informaatiota dynaamisessa muodossa. (Westergren 2019.) 
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Trafikverketin mukaan monioperaattorimalli aiheuttaa haasteita matkustaja-
informaation toteuttamiselle, sillä operaattorit haluaisivat lisätä omia aika-
taulunäyttöjä asemille. Informaatiotarjonnan sekavuuden välttämiseksi Trafik-
verket on kieltänyt tämän heidän hallinnoimillaan alueilla, mutta esimerkiksi 
asemarakennusten informaatioon heillä ei ole päätäntävaltaa, koska ne eivät ole 
heidän omistuksessaan. Lähes kaikkien asemien osalta Trafikverket on kuitenkin 
päässyt sopimukseen aseman kautta liikennöivien operaattorien kanssa, että 
tiedon luotettavuuden vuoksi dynaamista informaatiota esitetään ainoastaan 
Trafikverketin näytöillä heidän järjestelmänsä kautta. Muutamilla asemilla on 
operaattorien omia näyttöjä, jotka esittävät vain kyseisen operaattorin 
liikennöimien junien aikatauluja. (Westergren 2019.) 
 
Ongelmia aiheuttavat myös avointa dataa käyttävät kolmansien osapuolien, 
esimerkiksi operaattorien itsensä, esittämä informaatio mobiilisovelluksissa ja 
verkossa. Näissä tiedot päivittyvät liian harvoin, vaikka reaaliaikaista tietoa on 
saatavilla Trafikverketiltä tiheämmin. Näin ollen sovellusten ja verkkosivujen 
käyttäjät saattavat saada vanhentunutta tietoa. (Westergren 2019.) 
 
4.1.3 Matkustajatyytyväisyys 
Trafikverket seuraa matkustajien tyytyväisyyttä kolme kertaa vuodessa 
toteutettavalla tutkimuksella. Lisäksi osa operaattoreista toteuttaa omia tutki-
muksia vuosittain. (Westergren 2019.) Trafikverketin tutkimus kohdistuu 
pääasiassa dynaamiseen informaatioon, ja sen avulla selvitetään matkustajien 
tyytyväisyyttä eri informaatiokanaviin sekä aseman alueella odotustiloissa ja 
laiturialueella sekä junassa annettavan informaation tasoon normaalin 
liikenteen aikana ja häiriötilanteissa. (Trafikverket 2018.) Normaalitilanteessa 
noin 70 % matkustajista on tyytyväisiä sekä aseman alueella että junassa 
annettavaan informaatioon (Trafikverket 2018, 15, 21). Häiriötilanteissa matkus-
tajat ovat tyytyväisempiä junassa annettavaan informaatioon kuin aseman 
alueen informaatioon (Trafikverket 2018, 16, 22). Vastaavasti kuin Suomessa, 
harvemmin matkustavat ovat tyytyväisempiä tiedotuksen tasoon kuin 
useammin matkustavat (Trafikverket 2018, 19). Ensisijainen tiedonhakukanava 
yli puolella vastaajista on internet (Trafikverket 2018, 46). 
 
4.2 Iso-Britannia 
4.2.1 Rautatieliikenne 
Iso-Britanniassa rautatieinfrastruktuurin asemineen omistaa ja sen kehittä-
misestä vastaa valtionyhtiö Network Rail. Koko rataverkolla on yhteensä yli 
2500 asemaa, joista 20 isoimman ja matkustajamääriltään vilkkaimman aseman 
ylläpidosta vastaa Network Rail. Muiden asemien ylläpito on vastuutettu 
henkilöliikenteen junaoperaattoreille. (Network Rail n.d.) Asemien ylläpito on 
sisällytetty operaattoreiden kanssa tehtyihin sopimuksiin, joissa on asetettu 
ylläpidolle ehdot ja vaatimukset. Sopimuksiin sisältyy muun muassa vastaa-
minen asemien lipunmyynnistä ja muista matkustajapalveluista. (Brown & 
Downs 2018.) 
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Rataverkko on jaettu kahdeksaan liikennöintialueeseen ja -reittiin, joita liikennöi 
yhteensä yli 20 henkilöliikenteen junaoperaattoria. Network Raililla on tällä 
hetkellä kuitenkin käynnissä hanke, jossa nykyisiä liikennöintialueita pilkotaan, 
minkä seurauksena alueita on jatkossa 13. Uuden aluejaon on määrä astua 
voimaan kesällä 2019 ja tavoitteena on, että koko muutosprosessi olisi valmis 
vuoden 2020 loppuun mennessä. (Network Rail n.d.) 
 
Network Raililla on käynnissä myös useita muita rataverkon kehittämis-
hankkeita. Useampivuotinen Railway Upgrade Plan sisältää merkittäviä inves-
tointeja kapasiteetin lisäämiseksi niin rataverkolla kuin asemilla. Junaliikenteen 
matkustajamäärät ovat Iso-Britanniassa tuplaantuneet viimeisen 20 vuoden 
aikana, joten nykyinen kapasiteetti on riittämätön välittämään kasvavia 
matkustajamääriä. National Stations Improvement Programme -hankkeessa 
tehdään parannuksia asemien opastukseen ja muihin palveluihin. Lisäksi The 
Access for All Programme kohdistuu asemien esteettömyyden ja esteettömien 
reittien parantamiseen. (Network Rail n.d.) 
 
4.2.2 Asemaverkosto ja matkustajainformaatio 
Iso-Britanniassa rautatieasemat on jaettu palvelutasoluokkiin A-F. A-luokan 
asemat, joita on noin 30, ovat merkittäviä kansallisia vaihtoasemia ja ne 
välittävät päivittäin suuria matkustajamääriä. Alimman eli F-luokan asemat ovat 
pienimpiä miehittämättömiä asemia. Noin puolet Iso-Britannian 2500 asemasta 
kuuluu F-luokkaan. (Network Rail 2011b, 17.) 
 
Kaikki päärautatieasemat kuuluvat korkeimpaan A-luokkaan ja niillä on korkein 
palvelutaso. Asemilta löytyy paljon matkustamiseen liittyviä palveluita, kuten 
lipunmyyntejä, informaatiopisteitä ja matkatavaroiden säilytystä. Myös 
matkustajainformaation taso on korkea ja kaikilla näillä asemilla on esimerkiksi 
dynaamiset päänäytöt junien aikataulutietoja varten. Lisäksi asemilla on paljon 
muita näyttöjä eri paikoissa, muun muassa junalaitureilla, taksiasemalla, 
pysäköinneissä sekä kaupallisilla alueilla. Yhteensä näitä voi olla yhdellä 
asemalla useita satoja. Miehittämättömillä asemilla palveluna löytyy vähintään 
lipunmyyntiautomaatti. (Brown & Downs 2018.)  
 
Staattiselle opastukselle on myös oma graafinen ohjeensa Managed stations 
wayfinding, joka on laadittu PRM YTE:ä noudattaen (Network Rail 2011a). Lisäksi 
on laadittu muun muassa Station Design Principles for Network Rail -ohje 
(Network Rail 2015) asemien suunnittelun periaatteista sekä Wayfinding at 
stations -ohje hyvistä opastamisen käytännöistä asemilla (Rail Safety & 
Standars Board 2006).  
 
National Rail Enquiries -organisaatio perustettiin rautateiden yksityistämisen 
yhteydessä vuonna 1996 yhteiseksi puhelinasiakaspalveluksi kaikille henkilö-
liikenteen operaattoreille, koska tämä oli muutoksen vaatimuksena. Palvelu on 
tämän jälkeen laajentunut merkittävästi verkkoon ja mobiililaitteisiin ja sen 
avulla halutaan helpottaa ja keskittää matkustajien tiedonhakua ja korostaa 
rautatiepalveluiden yhtenäisyyttä monitoimijaympäristöstä huolimatta. 
Verkkopalvelun kautta voi hakea tietoa operaattoreista, junien aikatauluista, 
lippujen hinnoista sekä palveluista asemilla ja junissa. Sivustolta löytyy asema-
kohtaista tietoa esteettömyydestä, aseman palvelujen sijainneista sekä kulku-
reiteistä asemille ja aseman sisällä. Riippuen asemasta tiedot on esitetty myös 
asemasta laaditulla pohjakartalla. Lippuja sivustolta ei voi ostaa, vaan reitin ja 
lipun valinnan jälkeen käyttäjä ohjautuu operaattorin omille sivuille lipun ostoa 
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varten. Sivustolta on myös mahdollista hakea asemittain reaaliaikaisia aika-
taulutietoja sekä tilata häiriötiedotteita Messenger-pikaviestipalveluun tai 
tekstiviestillä. (National Rail Enquiries n.d.) 
 
4.2.3 Matkustajatyytyväisyys 
Junaliikenteen matkustajien tyytyväisyyttä seurataan puolivuosittain tehtävällä 
kansallisella National Rail Passenger Survey -tutkimuksella, joista viimeisin on 
tehty syksyllä 2018 ja siihen vastasi yli 25 000 matkustajaa. Tutkimuksessa 
selvitetään matkustajien tyytyväisyyttä junaoperaattoreihin eri muuttujien 
kautta. (Transport Focus 2018, 3.) Muuttujia ovat muun muassa täsmällisyys, 
hinta-laatusuhde, junien ruuhkaisuus sekä se, kuinka hyvin myöhästymiset 
hoidetaan. Operaattoreita arvioidaan myös asemien perusteella, koska niiden 
vastuulla on suurin osa asemista ja niiden palveluista. (Transport Focus 2018, 
12-16). Lisäksi tutkimuksessa pyydetään matkustajia arvioimaan, millä asemiin 
ja juniin liittyvillä tekijöillä on suurin vaikutus tyytyväisyyteen tai tyytymättö-
myyteen. (Transport Focus 2018, 3).  
 
Tutkimuksen suoritustiheydestä ja jatkuvuudesta on merkittävää hyötyä, koska 
sen avulla voidaan jatkuvasti seurata palvelutasoa ja reagoida muutoksiin 
tarvittavilla toimenpiteillä. Myös suurten muutosten aiheuttamaa reaktiota 
matkustajissa voidaan seurata. Esimerkiksi keväällä 2018 tehty iso aikataulu-
uudistus aiheutti matkustajissa suurta tyytymättömyyttä, koska uudistus oli 
epäonnistunut (Salomaa 2019). Liikennöintiaikataulut oli laadittu liian tiukoiksi 
ja junat myöhästelivät huomattavasti (Salomaa 2019). Tämä saattoi olla 
osasyynä siihen, että kokonaistyytyväisyys oli alhaisimmalla tasolla pitkään 
aikaan. Kyselyn mukaan kokonaistyytyväisyys oli 79 %, kun se on aiemmin ollut 
81 %. Eri operaattoreiden välillä esiintyy suuria eroja ja esimerkiksi alhaisimman 
lukeman saaneen operaattorin matkustajista vain 68 % on tyytyväisiä, kun taas 
parhaiten arvioidulla 96 %. Lippujen hintoja pidetään korkeina, sillä vain noin 
puolet arvioivat saavansa rahoilleen vastinetta. (Transport Focus 2018, 5.) 
 
4.3 Tyytyväisyys rautatieliikenteeseen 
Euroopassa 
Euroopan komissio seuraa eurooppalaisten tyytyväisyyttä rautatieliikenteeseen 
Europeans’ satisfaction with passenger rail services -tutkimuksella. Uusin 
tutkimus ilmestyi syksyllä 2018. (European Commission 2018.) Tutkimusta 
varten haastateltiin Euroopan unionin jäsenvaltioista puhelimitse yli 25 000 
henkilöä eri väestöryhmistä heidän omalla äidinkielellään (European 
Commission 2018, 2). Jokaisesta maasta vastaajia oli noin 1000 lukuun ottamatta 
Luxemburgia, josta oli 500 vastaajaa (European Commission 2018, TS 1). 
Tutkimuksessa selvitettiin laajasti matkustajien tyytyväisyyttä junaliikenteen 
palveluihin ja junamatkustamiseen liittyviin tekijöihin. Seuraavassa on nostettu 
esiin matkaketjun kannalta olennaisia tekijöitä sekä asioita, joissa erot olivat 
suurimpia Suomen, Ruotsin ja Iso-Britannian välillä.  
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Sekä Suomessa, Ruotsissa että Iso-Britanniassa tyytyväisyys aikataulu- ja 
raideinformaation tarjontaan olivat lähellä toisiaan. Suomessa ja Ruotsissa 
tyytyväisten osuus oli 77 % ja Iso-Britanniassa 83 % (European Commission 
2018, 36). Tyytyväisyys liityntäliikenneinformaation tarjontaan vaihteli maiden 
kesken välillä 58-65 % (European Commission 2018, 39). Suomessa ja Iso-
Britanniassa 73 % oli tyytyväisiä matkan aikana ja erityisesti häiriötilanteissa 
tarjottavaan informaatioon, kun vastaava luku Ruotsissa oli 55 % (European 
Commission 2018, 104).  
 
Matkan varausprosessin esteettömyyteen, sisältäen ennen matkaa tarvittavan 
informaation palveluiden esteettömyydestä, aseman infrastruktuurista ja 
avustusmahdollisuudesta, tyytyväisiä olivat Ruotsissa 36 %, Suomessa 42 % ja 
Iso-Britanniassa 61 % vastaajista (European Commission 2018, 129). Asemalla ja 
junissa tarjottavan matkustajainformaation esteettömyyteen, etenkin poik-
keustilanteissa, tyytyväisiä olivat Ruotsissa 37 %, Suomessa 55 % ja Iso-
Britanniassa 65 % vastaajista (European Commission 2018, 134). Juna- tai 
asemahenkilökunnan esteellisille henkilöille tarjoamiin avustuspalveluihin 
tyytyväisiä olivat Ruotsissa 24 %, Suomessa 36 % ja Iso-Britanniassa 55 % 
vastaajista, mikä oli koko Euroopan tasolla korkein lukema (European 
Commission 2018, 141). Tyytyväisyys avustuspalveluihin on kuitenkin melko 
alhainen koko Euroopan tasolla. 
 
Yhtenä tutkimuksen osana selvitettiin myös matkustamistiheyttä. Koko Euroo-
pan tasolla vähintään kerran viikossa kaupunkialueella junalla matkustavia 
(suburban trips) oli 11 %. Vastaava luku Suomessa oli 5 %, Ruotsissa 8 % ja Iso-
Britanniassa 17 %, mikä on Euroopan kolmanneksi korkein. Kysymyksessä oli 
vastausvaihtoehtona myös useamman kerran kuukaudessa, mikä voi vastaa-
jasta riippuen olla hyvin lähellä vaihtoehtoa vähintään kerran viikossa. Nämä 
vastausvaihtoehdot yhteenlaskettuna luvut olivat Euroopan tasolla 19 %, 
Suomessa 11 %, Ruotsissa 14 % ja Iso-Britanniassa 32 %. (European Commission 
2018, 9.) Vastaavalla tavalla laskettuna muita kuin kaupunkialueella tehtäviä 
lähiliikennematkoja tai maan sisäisiä kaukoliikenteen matkoja junalla (national 
or regional trips) tekee useamman kerran kuukaudessa 12 % eurooppalaisista. 
Vastaava luku Suomessa oli 4 %, Ruotsissa 11 % ja Iso-Britanniassa 15 %. 
(European Commission 2018, 11.)  
 
Suomessa luvut ovat alhaisempia Euroopan yleiseen tasoon nähden ja alhai-
sempia myös verrattuna Ruotsiin ja Iso-Britanniaan. Kuten luvussa 4.2.1 esitet-
tiin, on esimerkiksi Iso-Britanniassa matkustajamäärät tuplaantuneet yksityis-
tämisestä lähtien viimeisen 20 vuoden aikana. Yhtenä kilpailun avaamisen 
tavoitteena on Suomessakin rautatieliikenteen kulkutapaosuuden kasvatta-
minen nykyisestä 5 %:sta 8-9 %:iin (Nieminen 2017), joten on mielenkiintoista 
nähdä, mitä rautatieliikenteen matkustajamäärille tulee Suomessa seuraavien 
vuosien aikana tapahtumaan.  
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5 Matkustajainformaation haasteet ja 
kehitysmahdollisuudet Suomessa 
Matkustajainformaatiossa esiintyviä haasteita on tuotu esille tämän työn aiem-
missa osioissa. Haasteita on tunnistettu ja käsitelty useissa viime vuosina ilmes-
tyneissä selvityksissä ja niiden ratkaisemiseksi on esitetty erilaisia etenemis- ja 
toimintamalleja. Haasteita on noussut esiin myös junamatkustajille suunnatuis-
sa tutkimuksissa. Jo tunnistettujen haasteiden lisäksi tämän työn tavoitteena oli 
nostaa esiin vielä tunnistamattomia matkustajainformaatiossa esiintyviä haas-
teita yhteistyössä muiden rautatieliikenteen matkustajainformaation kanssa 
työskentelevien toimijoiden kanssa. Lisäksi tavoitteena oli löytää toiminta-
malleja haasteiden ratkaisemiseksi. 
 
Haasteiden käsittelemistä varten työn laadullisen tutkimuksen osuudessa 
järjestettiin rautatieliikenteen matkustajainformaation parissa työskenteleville 
kaksi co-creation -työpajaa sekä haastateltiin muutamia tahoja. Tässä luvussa 
on esitelty työpajojen ja haastattelujen tulokset. Työpajoihin osallistuneet tahot 
ja henkilöt sekä työpajoissa käytetyt menetelmät on kuvattu tarkemmin luvussa 
1.4. 
 
5.1 Matkaketjun nykytilanne ja kehitystarpeet 
Ensimmäisessä vaiheessa pidetyn ideatyöpajan tulokset on koottu matkaketjun 
vaiheita kuvaaviin taulukoihin (taulukot 2-5). Työpajassa ketju oli jaettu kuvassa 
20 esitettyihin osiin, jotta matkaketjun päätöksentekopisteitä voitiin tutkia ja 
arvioida tarkasti vaihe vaiheelta. Esitetty matkaketju on yksi versio siitä, miltä 
matkustajan ketju lähtöpisteestä määränpäähän voi näyttää ja mitä toimintoja 
ja päätöksentekopisteitä se voi sisältää.  
 
 
Kuva 20. Ideatyöpajan matkaketjun vaiheet. 
Matkan/reitin 
suunnittelu ja 
kulkutavan valinta
Lipun osto
Siirtyminen 
pysäkille
Aikataulun 
tarkistaminen Siirtyminen bussiin
Bussimatka
Kyydistä pois 
jääminen
Kulkusuunnan 
valinta ja 
siirtyminen 
rautatieasemalle
Aikataulun, raiteen 
ja oikean junan 
tarkistaminen
Oikealle raiteelle 
siirtyminen
Junan odottaminen 
ja muutosten 
seuraaminen
Junaan siirtyminen
Junamatka        
Lipun ostaminen 
junassa
Junan kyydistä pois 
jääminen ja 
kulkusuunnan  
valinta
Siirtyminen pois 
rautatieaseman 
alueelta
Reitti ja matka 
määränpäähän
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Esimerkkimatkaketju on painottunut rautatieliikenteeseen ja rautatieasemalla 
tehtäviin päätöksiin ja toimintaan, joten kaavioissa vaiheet on koottu neljän 
kokonaisuuden alle tämän mukaisesti: matkan suunnittelu, toiminta ennen 
rautatieasemaa, rautatieasemalla, junassa ja junamatkan jälkeen. 
 
Kaavioissa on esitetty matkustajan ja tuottajan matkaketjun eri vaiheissa 
kokemia haasteita. Matkustajat ovat käyttäjiä, joilla on toimintoja ja tarpeita, 
joihin voidaan vastata matkustajainformaatiolla lähes kaikissa matkaketjun 
osissa. Tuottajat ovat tahoja, jotka tuovat matkustajainformaation matkusta-
jille esimerkiksi näytöin, sovelluksin ja opastein. 
Taulukko 2. Haasteet matkan suunnittelussa. 
 
 
Matkan suunnittelun ja kulkutavan valinnan vaiheessa matkustajille haasteita 
aiheuttavat epätietoisuus eri toimijoiden rooleista sekä se, ettei kaikki tarvittava 
informaatio ole saatavissa yhdestä paikasta. Tiedon tuottajille haasteita 
aiheuttaa häiriö- ja poikkeustilanteista tiedottamiseen tarvittavien lähtötietojen 
puutteellisuus. Lisäksi liikennöitsijän ja operaattorin näkökulmasta haasteita 
aiheuttaa uudelleenreititys niissä tilanteissa, joissa vuorot ovat myöhässä tai 
niitä perutaan. 
 
  
MATKAN SUUNNITTELU 
MATKUSTAJA
‐ Epäselvyys eri toimijoiden 
rooleissa ja erot erilaisten 
järjestelmien tuottamassa 
informaatiossa                 
‐ Puutteet reaaliaikaisten 
häiriötietojen saatavuudessa ja 
niistä tiedottamisessa
TUOTTAJA
Haasteet häiriö‐ ja poikkeus‐
tilanteissa                      
‐ Lähtötietojen puutteellisuus             
‐ Matkaketjun uudelleen 
muodostaminen perumis‐ ja 
myöhästymistilanteissa
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Taulukko 3. Haasteet matkaketjussa ennen saapumista rautatieasemalle. 
 
 
 
Haasteita matkustajalle siirtymisessä rautatieasemalle aiheuttaa liityntäliiken-
teen käyttöön liittyvät tekijät, kuten esimerkiksi puutteet pysäkille johtavissa 
reiteissä sekä reaaliaikatietojen saatavuudessa. Tuottajille haasteita aiheuttaa 
esimerkiksi reaaliaikatiedon saatavuus ja tiedon kulkeutuminen juna- ja bussi-
liikenteen välillä. 
  
ENNEN RAUTATIEASEMAA
MATKUSTAJA
Liityntäliikenteen käyttö               
‐ Puutteita pysäkille johtavan reitin 
selkeydessä ja esteettömyydessä                                        
‐ Puutteet reaaliaikaisten 
häiriötietojen saatavuudessa ja 
niistä tiedottamisessa                         
‐ Hankaluudet oikean bussin 
havaitsemisessa ja pysäyttä‐
misessä
Siirtyminen rautatieasemalle      
‐ Opastuksen epäjatkuvuus         
‐ Puutteita asemalle johtavan reitin 
selkeydessä ja esteettömyydessä                         
‐ Aseman huono havaittavuus
TUOTTAJA
Haasteet junaliikenteen reaali‐
aikatiedon saannissa (muut 
liikennemuodot)                
‐ Järjestelmien kankeus
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Taulukko 4. Haasteet rautatieasemalla. 
 
 
Rautatieasemalla ja junan kyytiin siirryttäessä matkustajille haasteita aiheuttaa 
oikean raiteen ja reitin löytäminen raiteelle. Haasteet voivat johtua infrassa 
olevista puutteista, vaihtoehtoisten kulkureittien huonosta opastamisesta sekä 
aseman muun opastuksen toimimattomuudesta ja huonosta kunnosta.  Laituri-
alueella junien pysähtymispaikat ovat epäselviä eikä erikoisvaunujen pysäh-
tymispaikkoja ole opastettu. Tuottajien haasteena on yhteistyön puute ja tästä 
aiheutuvat epäselvyydet vastuualueista ja rooleista esimerkiksi kunnossapitoon 
ja asiakaspalveluun liittyen. Lisäksi haasteita aiheuttaa tilannearvion antaminen 
häiriö- ja poikkeustilanteissa ja tähän liittyvät taustatekijät.  
RAUTATIEASEMALLA
MATKUSTAJA
‐ Staattisen ja dynaamisen 
informaation toimimattomuus ja 
huono kunto                                                
‐ Puutteet häiriö‐ ja poikkeus‐
tilannetiedotuksessa                      
(olennaisen tiedon saatavuus 
oikeiden kanavien kautta)
Haasteet oikean raiteen 
löytämisessä ja pääsyssä raiteelle                                           
‐ Infrastruktuurissa olevat puutteet 
ja kulkureittien toimimattomuus 
(hissit, portaat jne.)                                   
‐ Epäselvyys junan ja erikois‐
vaunujen pysähtymispaikoista
TUOTTAJA
‐ Haasteet toimijoiden välisessä 
yhteistyössä, rooleissa ja vastuissa                                          
‐ Junien pysähdys‐paikkamerkkien 
kunnossapito (junien 
pysähtyminen oikeaan paikkaan)
Haasteet häiriö‐ ja poikkeus‐
tilannearvion antamisessa                                     
‐ Liikenneratkaisujen ajoitus 
(perumiset yms.)                           
‐ Tiedonkulun prosessin epäselvyys                                      
‐ Järjestelmien ja näyttöjen 
rajoitteet                                          
‐ Epäselvyys siitä, mikä on 
matkustajille olennaista tietoa
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Taulukko 5. Haasteet junassa ja junamatkan jälkeen. 
 
 
Matkustajien haasteet junamatkan aikana sekä junan kyydistä pois jäädessä 
liittyvät pääasiassa epäselvään tiedotukseen matkan etenemisestä sekä 
mahdollisista muutoksista ja häiriöistä. Lisäksi haasteita aiheuttaa puutteelli-
nen opastus sekä tiedotus jatkoyhteyksistä. Tuottajan haasteena on, kuten 
matkaketjun muissakin vaiheissa, poikkeus- ja häiriötilanteista tiedottamiseen 
liittyvät asiat sekä vastuualueiden jakautuminen ja kunnossapito aseman 
alueella. 
 
5.2 Näkemyksiä ratkaisuista  
Ratkaisutyöpajaan valittiin käsiteltäväksi neljä teemaa, joista kolme korostui 
ideatyöpajan matkaketjussa esiintyneissä haasteissa sekä työpajan lopuksi 
käydyissä keskusteluissa. Esiin nousseet teemat olivat toimijoiden välinen 
yhteistyö, henkilökohtainen asiakaspalvelu sekä tiedotus poikkeus- ja häiriö-
tilanteissa. Lisäksi käsiteltävänä teemana oli sektoroinnin kehittäminen, joka 
on käytännön työssä tunnistettu haasteeksi jo aiemmin muun muassa matkus-
tajainformaation kanssa työskentelevien toimijoiden parissa. Teemat on esitetty 
järjestyksessä laajimmasta kokonaisuudesta, toimijoiden välisestä yhteistyöstä, 
edeten yksityiskohtaisimpaan haasteeseen, sektoroinnin kehittämiseen.  Eri 
toimijoiden välinen sujuva yhteistyö on perusta kaikelle kehittämiselle ja 
edellytys sille, että muita haasteita voidaan lähteä ratkaisemaan. 
 
Ratkaisutyöpajaan oli laadittu teemoihin liittyviä tehtäviä, joissa koottiin idea-
aihioita ratkaisuista ja toimintamalleista. Seuraavassa vaiheessa esitetyt ideat 
käsiteltiin ryhmissä ja niistä muodostettiin ratkaisuehdotuksia. Oheisiin kuviin 
on koottu teemoittain ratkaisuehdotuksia eli kehitystoimenpiteitä sekä esitetty 
toimenpiteiden toteuttamisen vastuutahoja. Työpajassa syntyneen aineiston 
analysoinnin yhteydessä on lisäksi määritetty se, mitä toimenpiteellä tavoi-
tellaan. Kuvan alaosaan on koottu myös kaikki työpajassa syntyneet idea-aihiot 
teemoittain.  
JUNASSA JA JUNAMATKAN JÄLKEEN
MATKUSTAJA
‐ Kuulutusten epäselvyys ja 
kieliversioiden puuttuminen       
‐ Puutteet reaaliaikaisten 
häiriötietojen saatavuudessa ja 
niistä tiedottamisessa                    
‐ Puutteellinen tiedotus jatko‐
yhteyksistä (juna, bussi, saatto‐
liikenne) sekä last mile ‐vaihto‐
ehdoista (siirtyminen asemalta 
lopulliseen määränpäähän)                             
‐ Epävarmuus siitä, että jää 
oikealla asemalla pois                    
‐ Opastuksen epäjatkuvuus ja 
epäselvyys
TUOTTAJA
‐ Tiedottaminen poikkeus‐ ja 
häiriötilanteista                              
‐ Laiturialueiden ja kulkureittien 
kunnossapito ja vastuualueiden 
jakautuminen                                 
‐ Opastuksen jatkumattomuus 
aseman ulkopuolelle
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Toimenpiteitä ja vastuutahoja tarkastellessa tulee huomioida, että ne ovat tätä 
opinnäytetyötä varten kootun työryhmän ehdotuksia eivätkä välttämättä kata 
käsiteltyjä aiheita kaikista näkökulmista katsottuna. 
 
 
Kuva 21. Toimijoiden välisen yhteistyön kehitystoimenpiteet. 
Toimijoiden välisen yhteistyön kehittämisen käynnistävänä tekijänä voidaan 
pitää toimijoiden järjestäytymistä ja yhteistyöryhmän tai -ryhmien kokoamista 
sekä vastuutahojen nimeämistä. Yhteistyöryhmissä tulisi olla ryhmän tarkoituk-
sesta riippuen kaikkien tarvittavien osapuolten edustus, jotta vastuista ja 
rajapinnoista voidaan sopia.  
 
Esitetyt idea-aihiot ja toimenpiteet ovat keskenään eri tasoisia ja käytännössä 
toisistaan riippuvaisia. Yhteistyötoiminnan käynnistyttyä toimenpiteet voidaan 
ottaa käsittelyyn ryhmien sisällä ja lähteä edistämään niitä. Esimerkiksi 
pääkaupunkiseudun yhteisen joukkoliikenteen häiriötiedotuskeskuksen perus-
taminen edellyttää, että oikeat toimijat on tunnistettu ja koottu yhteen, heillä on 
yhteinen näkemys asiasta ja kaikki edellytykset keskuksen perustamiselle on 
selvitetty. Keskuksen perustaminen on ollut suunnitteilla jo RHK:n toiminnan 
aikana 2000-luvun alussa (Turunen 2019). 
Tavoite
Selkeä roolijako eri tilanteissa ja kokonaisuuksien hallinta. Tietojen ja 
tiedotuksen yksiselitteisyys matkustajille ja tuottajille. 
Toimenpide
‐ Osapuolten säännöllinen ja määrämuotoinen tapaaminen.                        
‐ Yhden ylemmän toimijan nimeäminen, joka määrittäisi periaatteet ja 
toimintalinjat matkustajainformaatiolle.                                                           
‐ Joukkoliikenteen häiriötiedotuskeskuksen perustaminen pääkaupunki‐
seudulle.
Vastuutahoja
LVM, Väylävirasto, Traffic Management Finland, HSL, VR, HKL
Idea‐aihiot
Tunnistetut yhteistyöryhmät: Aseman ympäristön toimijoiden sopiminen 
yhdessä esim. opastuksesta ja vastuualueista (käytännöt, rajapinnat ja ilmeen 
yhtenäisyys jollain tasolla); projekteissa projektikohtaiset ryhmät ja yhteinen 
strategia.
Toimintamallien kehittäminen: Eri toimijoiden laatiman tiedotuksen 
yhtenäisyys; yhtenäisten käytäntöjen luominen ja eri liikennemuotojen 
hierarkia (priorisointi esim. häiriötilanteissa); tiedotuskynnyksen 
määrittäminen eri tyyppisissä tilanteissa; selkeä vastuunjako ja oman vastuun 
tiedostaminen; vetovastuussa oleva tahon nimeäminen, joka huolehtii 
yhteistyön jatkuvuudesta.
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Kuva 22. Henkilökohtaisen asiakaspalvelun kehitystoimenpiteet. 
Asiakaspalveluhenkilöt ovat palvelun muoto, joka soveltuu kaikille käyttäjä-
ryhmille esteellisyydestä ja rajoitteista riippumatta. Lisäksi joissain tilanteissa, 
esimerkiksi suurten häiriöiden aikana, henkilökunnan läsnäolo on välttämä-
töntä, kun informaatiota ei pystytä välittämään matkustajille järjestelmien 
avulla.  
 
Haastatteluissa ja työpajoissa tuli ilmi, että nykyisin asiakaspalvelutilanteissa 
vastuutaho ei ole aina välttämättä selkeä. Asiakasta palvelee se, johon asiakas 
on yhteydessä, vaikka kyse olisi jonkun muun toimijan tuottamasta palvelusta. 
Asiakaspalvelutoiminta tulisi olla asiakaslähtöistä toimintarajoista huolimatta 
ja asiakkaalle tulisi olla selkeää esimerkiksi se, missä voi antaa palautetta palve-
luista. Asiakaspalvelun vastuiden määrittäminen ja yhteisvastuusta sopiminen 
koskee etenkin monitoimijamalliin siirtymisen jälkeistä tilannetta, koska 
muutoksia on tällöin väistämättä edessä. Toimintatavat tulee olla selkeät sekä 
palveluntuottajille että matkustajille. 
 
Idea-aihioissa on esitetty eri tasoisia ja eri palvelun muotoihin kohdistuvia 
toimenpiteitä. Osa toimenpiteistä on konkreettisempia ja osa taas laajempia 
ideatasoisia ehdotuksia, joita tulee tarkentaa jatkotyöskentelyssä. Toteutta-
misen vastuutahot tulee kunkin palvelun osalta myös määrittää, jotta niiden 
kehittäminen etenee.   
 
Tavoite
Asiakaspalvelun ja ‐kokemuksen parantuminen eri tilanteissa.
Toimenpide
Asiakaspalveluhenkilöiden lisääminen suurimmille asemille. 
Ympärivuorokautinen palvelunumero, joka on näkyvästi esillä ja saatavilla.
Vastuutahoja
Yhteisvastuu ja kustannusten jako. Vastuutahoina infran omistaja, 
operaattorit, informaation palveluntuottaja ja liikenteen tilaajat.
Idea‐aihiot
Asiakaspalveluhenkilöt: Henkilökunnan lisääminen asemille etenkin 
poikkeustilanteissa; ammattitaitoiset konduktöörit junissa.
Digitaaliset palvelut: Ympärivuorokautinen virtuaali‐info; mobiilisovellus, 
jossa chat‐palvelu; interaktiiviset näyttölaitteet asemille; asiakkaan 
tunnistautuminen ja proaktiivisuus (edesauttaa palveluiden kohdentamista); 
digitaalisten palvelujen lisääminen.
Muut kehitystoimenpiteet: Näkyvä tiedotus saatavilla olevista palveluista; 
palveluissa kaikkien käyttäjäryhmien huomiointi.
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Kuva 23. Poikkeus- ja häiriötilannetiedotuksen kehitystoimenpiteet. 
Poikkeus- ja häiriötilannetiedottaminen on esitetyistä teemoista se, jonka 
kehittäminen tunnistettiin yhdeksi merkittävimmistä toimenpiteistä sekä 
matkustajien että toimijoiden näkökulmasta katsottuna. Toimijoilla tulee olla 
mahdollisimman yksiselitteiset toimintatavat ja -prosessit päätöksentekoa 
varten sekä oikeat lähtötiedot, jotta matkustajille voidaan ylipäänsä antaa 
informaatiota.  
 
Poikkeustilannetiedon tuottamisesta työpajojen yhteydessä todettiin, että 
toimijoiden tulisi yhdessä sopia taho, joka vastaa tiedon kokoamisesta sekä 
jakamisesta yhteisen kanavan kautta kaikkien saataville. Tiedonjaon kanava 
tulee toimijoiden yhdessä määrittää ja kehittää, ellei sellaista ole vielä 
olemassa. Tarkoituksena on, että jaettava tieto olisi ns. perustietoa tilanteesta 
ja jokainen toimija voi muotoilla sen omaan tarkoitukseensa sopivaksi ja päättää, 
onko tieto tarpeellinen heidän asiakkailleen. 
 
Tavoite
Matkustajilla ja toimijoilla on oikeansisältöinen ja reaaliaikainen tieto.
Toimenpide
Häiriö‐ ja poikkeustilannetiedon tuottaminen tekstimuodossa avoimeen 
rajapintaan kaikkien toimijoiden saataville (edellyttää, että perusdata ja 
lähtötiedot ovat oikeita).
Vastuutahoja
Vastuutahot ja roolit sovittava yhdessä. Osallisia ainakin HSL, Finrail, Traficom 
ja VR.
Idea‐aihiot
Yhteistyö: Tiivis yhteistyö ja selkeät roolitukset ja vastuut; työryhmän 
perustaminen, jossa oikeat tahot mukana.
Järjestelmät ja taustadata: Järjestelmien minimointi; tieto avoimen raja‐
pinnan kautta myös 3. osapuolille; esitetään vaihtoehtoiset kulkutavat, jos 
niitä on saatavilla; selkeät siirtymisohjeet esitetään näytöillä muutos‐
tilanteissa; tieto häiriön vaikutuksesta suoraan reittioppaisiin, jos jokin 
liikennemuoto ei ole saatavilla.
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Kuva 24. Sektoroinnin kehitystoimenpiteet. 
Sektoroinnin kehittämisessä tärkeässä roolissa on aktiivinen tiedottaminen ja 
ohjeistaminen eri kanavissa. Olemassa olevia näyttölaitteita ja niissä olevaa 
tilaa voidaan esimerkiksi hyödyntää tiedottamiseen. Järjestelmää tulisi tarkas-
tella matkustajien näkökulmasta ja tutkia vaihtoehtoisia, asiakaslähtöisempiä 
toteutustapoja. Toteutusvaihtoehtoja on tarpeen tutkia sekä raidenäytöissä 
esitettävän tiedon että laiturialueilla olevien merkintöjen osalta. Lisäksi tulisi 
selvittää, onko järjestelmää mahdollista yksinkertaistaa ja näin saada siitä 
helpommin ymmärrettävä. 
 
Tavoite
Sektoroinnin asiakaslähtöisyys, parempi ymmärrettävyys ja käytettävyys.
Toimenpide
‐ Näyttöjen ja muiden informaatiolaitteiden sekä tarjottavan informaation 
hyödyntäminen sektoroinnissa.                                                                            
‐ Järjestelmän yksinkertaistaminen ja selkeyttäminen.
Vastuutahoja
Väylävirasto, Finrail, liikennöitsijät, operaattorit, HSL
Idea‐aihiot m
Tavoitteet järjestelmälle: Intuitiiviset pysähtymispaikat junille; 
pysähtymispaikkojen selkeyttäminen siten, että järjestelmä tekee itsensä 
tarpeettomaksi; aktiivinen tiedottaminen kaikissa kanavissa, asemalla ja 
junissa.
Muutoksia sektorointien esittämistapaan raidenäytöissä: Layoutin 
selkeyttäminen; merkinnät erikoisvaunujen sijainneista; "Olet tässä" 
‐merkinnän lisääminen; asiakaslähtöisempi informaatio.
Muutoksia sektorointien merkintätapaan laitureilla: Dynaamiset merkinnät; 
laituripinnan hyödyntäminen merkinnöissä; nykyisten merkintöjen muotoilu 
asiakaslähtöisemmiksi; LED‐nauhojen ja näyttöjen hyödyntäminen junan 
sijainnin esittämiseen.
Opinnäytetyö 8/2019 60 
 
6 Päätelmät 
6.1 Yhteenveto ja johtopäätökset 
Suomessa rautateiden henkilöliikenne on lähivuosina suurten muutosten 
edessä, kun toimintaympäristö muuttuu yhden toimijan ympäristöstä moni-
toimijaympäristöksi. Muutoksella rautatiealan toimijoille mahdollistetaan 
markkinoillepääsy sekä palveluiden tarjoaminen. Muutoksen toivotaan lisäävän 
asiakaslähtöisyyttä ja palveluiden kehittymistä ja tätä kautta myös rautatie-
liikenteen kulkutapaosuutta. Toimintaympäristön muuttuessa on tärkeää, että 
myös rautatieliikenteen matkustajainformaatiopalveluja kehitetään muutoksen 
edellyttämällä tavalla. Lisäksi informaatiopalveluja tulee tarkastella ja kehittää 
matkaketjujen sujuvuuden näkökulmasta. Ihannetilanne olisi, että informaatio 
olisi helposti saatavilla yhdestä paikasta koskien koko ketjua. Toimijoiden 
lisääntyessä tämän huomioiminen on entistä tärkeämpää. 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, miten rautatieliikenteen staattista ja 
dynaamista informaatiota tulisi kehittää, jotta ne tukisivat matkaketjua ja 
palvelisivat matkustajaa mahdollisimman hyvin ketjun eri vaiheissa. Työssä 
pyrittiin myös nostamaan esiin haasteita, joita muut toimijat ja matkustajat ovat 
matkustajainformaatiossa havainneet sekä tuomaan esiin uusia näkökulmia jo 
tunnistettuihin haasteisiin. Lisäksi työssä tarkasteltiin matkustajainformaation 
ja palveluiden tasapuolisuutta junaliikenteen kilpailutuksen näkökulmasta ja 
pyrittiin löytämään ratkaisuja tämän kanssa ristiriidassa oleviin käytäntöihin. 
Työssä tutkittiin benchmark-menetelmällä ulkomaisia matkustajainformaation 
toteutustapoja ja pyrittiin poimimaan parhaita käytäntöjä, joita voitaisiin sovel-
taa myös Suomessa. 
 
Opinnäytetyön alussa asetetut tutkimuskysymykset olivat:  
1. Mitkä osa-alueet rautatieliikenteen matkustajainformaatiossa vaati-
vat kehittämistä erityisesti monitoimijaympäristön näkökulmasta? 
2. Onko rautatieliikenteen sekä muiden toimijoiden ja liikennemuotojen 
matkustajainformaatio toimivaa ja yhteneväistä siten, että matkus-
tajalle tarjottava informaatio on hänen tarpeitaan vastaavaa matka-
ketjun sujuvuuden näkökulmasta katsottuna? 
 
Työssä tunnistetuista osa-alueista kehittämistä monitoimijaympäristön näkö-
kulmasta vaativat erityisesti toimijoiden välinen yhteistyö ja sen säännölli-
syyden ja jatkuvuuden kehittäminen, yhteneväiset prosessit ja tiedotus 
poikkeus- ja häiriötilanteissa sekä henkilökohtaiseen asiakaspalveluun liittyvien 
käytäntöjen ja palvelutarjonnan määrittäminen. 
Kehittämistarpeita staattisen ja dynaamisen informaation osalta tunnistettiin 
erityisesti poikkeus- ja häiriötilannetiedottamisen osalta. Tämä on tunnistettu 
haasteeksi jo aiemmin ja vaikka muutosta on tapahtunut, kehitystarpeita on 
edelleen. Muun muassa tilannekuvan muodostaminen häiriö- tai poikkeus-
tilanteesta on tunnistettu haasteeksi jo 2010-luvun alussa (Britschgi, Jantunen 
& Penttinen 2011, 3). Opinnäytetyön yhteydessä tehdyissä haastatteluissa 
kehittämistarpeita tunnistettiin lisäksi häiriötilanteiden johtamisessa ja päätök-
senteossa (Blom & Kettunen 2019). Mikäli nämä prosessit eivät ole toimijoille 
selkeitä, välittyvät ne sekavana ja vaihtelevan tasoisena tiedotuksena 
matkustajien suuntaan. 
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Matkustajien näkökulmasta viestinnän ja viestintätapojen yhdenmukaisuutta 
häiriö- ja poikkeustilanteissa tulisi kehittää. Tämä kävi ilmi jo vuonna 2013 
tehdystä junaliikenteen matkustajatutkimuksesta. Esimerkiksi myöhästymis-
tiedotteiden antamisesta usein ja pätkittäin annettiin negatiivista palautetta ja 
tähän toivottiin muutosta. Näin tiedotettaessa matkustajan on vaikea arvioida 
junan saapumisaikaa. Toiveena oli, että saapumisaika ilmoitettaisiin vähem-
mällä tarkkuudella, mikäli on tiedossa, että arvio tulee muuttumaan (Liikenne-
virasto 2013, 5-6). Prosessi tiedottamisen taustalla tulisi olla kunnossa, jotta 
informaation antamisesta vastaavalla taholla on mahdollisuus tiedottaa 
mahdollisimman totuudenmukaisesti. 
 
Kehittämistarpeita sektoroinnin osalta työssä tunnistettiin erityisesti merkin-
töjen selkeydessä ja esitystavassa raidenäytöissä sekä laiturialueella. Syksyllä 
2018 tehdyssä junaliikenteen matkustajatutkimuksessa esimerkiksi useampi 
vastaaja piti järjestelmää epäluotettavana ja heidän mukaansa junat eivät 
pysähdy oikeisiin paikkoihin (Liikennevirasto 2018). Todennäköistä on, että osa 
matkustajista ei tiedosta järjestelmän olemassaoloa varsinkaan lähijuna-
liikenteessä. Tiedottaminen järjestelmästä on puutteellista ja tilanteeseen 
voitaisiin saada parannusta tiedotuksen lisäämisellä. Kun tiedotusta lisätään ja 
kehitetään, tulisi myös seurata, onko kehitystoimenpiteillä vaikutusta 
matkustajien käyttäytymiseen ja sektoroinnin ymmärrettävyyteen. Esimerkiksi 
pääkaupunkiseudulla HSL:n lähiliikenteen junissa on kuulutuksilla alettu 
opastaa sektorointien eli junien pysähtymispaikkojen käyttöön. Tämän aiheutta-
mia vaikutuksia tulisi seurata. 
 
Kehittämistä vaativana asiana työssä tunnistettiin myös yhteistyö eri toimi-
joiden välillä. Toimintatavat ja eri yhteistyöryhmien muodostaminen tämän 
osalta tulisi olla kunnossa ennen monitoimijamalliin siirtymistä. Yhteistyön 
toimintatavat tulevat vaatimaan muutoksia, koska jatkossa osapuolia voi olla 
enemmän. Toisen tutkimuskysymyksen mukaisesti työssä tunnistettiin, että 
kaikkien toimijoiden ja liikennemuotojen matkustajainformaatio ei ole 
yhteneväistä, vaan se vaatii kehittämistä esimerkiksi poikkeus- ja häiriötilanne-
tiedotuksen osalta. 
 
Tarve toimijoiden välisen yhteistyön kehittämiselle tuli vahvasti esille työ-
pajoissa. Yhteistyön merkitystä on korostettu myös palvelutasoselvityksessä, 
jonka mukaan asema-alueiden kehittämistä voidaan edistää yhteistyöllä ja 
yhdessä uusia toimintatapoja kehittämällä (Liikennevirasto 2016, 36-37). 
Yhteistyön sujuminen edellyttää myös yhteisen tahtotilan löytämistä 
(Liikennevirasto 2016, 62). Yhteisen tahtotilan löytäminen on tärkeää ja ajan-
kohtaista esimerkiksi rautatieasemien matkustajainformaatio-järjestelmistä 
vastaavien Väyläviraston ja Finrailin osalta, joiden välinen yhteistyö ja toiminta-
tavat virastouudistuksen myötä ovat vasta kehittymässä. 
 
Yhteistyöhön liittyviä haasteita tunnistettiin myös solmupisteyhteistyötä käsit-
televässä selvityksessä. Näitä olivat muun muassa koordinoivan tahon ja 
yhteistyöfoorumien puuttuminen sekä informaatiojärjestelmien vastuualueiden 
epäselvyys. Tarpeena esitettiin opastus- ja informaatiosuunnitelmien laatimi-
nen asemakohtaisesti vastuussa olevien toimijoiden yhteistyönä, jolla varmiste-
taan opastuksen jatkuvuus yli rajapintojen. (Liikennevirasto 2017a, 33, 37, 57.) 
Yhteistyöstä sovittaessa asemanseuduilla reitit muun muassa liityntäliiken-
teeseen, takseille ja liityntäpysäköintiin tulee arvioida kokonaisuudessaan myös 
esteettömyyden näkökulmasta (Liikennevirasto 2016, 35). 
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Monitoimijaympäristön osalta asiakaspalvelu ja sen tarjonta vaatii kehittämistä. 
Jatkossa kun toimijoita tulee mahdollisesti olemaan useampia, tulee varmistaa, 
että palvelu on tasapuolista kaikkien näkökulmasta katsottuna. Tässä tulee 
huomioida erityisesti matkustajan näkökulma ja asiakaslähtöisyys toiminta-
rajoista riippumatta. Asiakaspalvelun kehittämisen osalta toimenpiteenä 
esitetty asiakaspalveluhenkilöiden lisääminen suurimmille asemille vaatii 
resursseja, mutta toimijoiden tulisi olla valmiita panostamaan tähän esteettö-
myyden, tasapuolisuuden ja palveluiden saatavuuden takaamiseksi. Esimerkkiä 
toteutustavoista voisi ottaa esimerkiksi Iso-Britanniasta huomioiden, että siellä 
toimintaympäristö on laajempi ja matkustajamäärät huomattavasti suuremmat.  
 
Henkilökohtainen asiakaspalvelu on viime vuosina muuttunut paljon, kun 
esimerkiksi lipunmyyntejä on suljettu, kiertävien konduktöörien malli on otettu 
käyttöön lähijunissa ja palvelut siirtyneet yhä enemmän digitaaliseen muotoon. 
Liikenteen digitaalisten palveluiden esteettömyyden edistäminen -selvityk-
sessä oli esitetty huolenaiheeksi juuri tiettyjen käyttäjäryhmien jääminen 
ulkopuolelle palvelujen siirtyessä digitaaliseen muotoon (Liikenne- ja viestintä-
ministeriö 2017a, 6). Palveluja kehitettäessä tulisi varmistaa, ettei näin pääse 
tapahtumaan. 
 
Opinnäytetyön yhteydessä tehdyissä haastatteluissa kävi ilmi, että esimerkiksi 
VR kehittää jatkuvasti digitaalisia palvelujaan, jotta asiakkaita voitaisiin palvella 
yhä paremmin. Palveluita kehitetään proaktiivisiksi, ja asiakkaan tunnistau-
tuessa hänelle voidaan tarjota entistä kohdennetumpaa palvelua. Jo vuonna 
2013 tehdyssä matkustajatutkimuksessa matkustajat esimerkiksi toivoivat, että 
sähköisen lipun ostaja voisi saada automaattisesti ajankohtaista tietoa häiriö- 
ja poikkeustilanteista (Liikennevirasto 2013, 5-6). Tämä toistui myös vuonna 
2018 tehdyssä matkustajatutkimuksessa. Tämän perusteella markkinoille ei 
ainakaan vielä ole pystytty tuottamaan tällaista push-tyyppistä palvelua. 
Tekniset valmiudet tällaisen palvelun kehittämiselle ovat kuitenkin varmasti 
olemassa.  
 
6.2 Tutkimuksen arviointi 
Työssä saavutettuja tuloksia ja tunnistettuja haasteita voidaan pitää oikean-
suuntaisina, sillä useammat haasteista ovat olleet jo pidempään esillä ja 
kehittämisen kohteena. Huomioitavaa on, että kaikkia haasteita ei ole vuosien 
aikana saatu ratkaistua jatkuvasta kehitystyöstä huolimatta. Tekniset valmiudet 
haasteiden ratkaisemiseksi ovat varmastikin olemassa, esteenä voi sen sijaan 
olla toimijoiden yhteisen tahtotilan ja tarvittavien resurssien puuttuminen sekä 
muiden, oman toiminnan kannalta tärkeämpien, kehityskohteiden priorisointi.   
 
Työn aihe oli melko laaja ja kirjallisuustutkimusta tehdessä kävi ilmi, että 
erilaisia samoista aiheista tehtyjä tutkimuksia ja materiaalia matkustajainfor-
maatioon liittyen on olemassa runsaasti. Aiheen laajuuden vuoksi osa työssä 
tunnistetuista ja käsitellyistä haasteista on käyty läpi melko pintapuolisesti eikä 
esimerkiksi hyvin konkreettisia ja suoraan toteuttamiskelpoisia ratkaisuja 
pystytty useampiin haasteisiin esittämään. Osa ratkaisuehdotuksista liittyy 
esimerkiksi laajempiin toimintatapojen muutoksiin ja näiden tarkempi tutkimi-
nen ja toimenpiteiden esittäminen olisi edellyttänyt sellaisten toimijoiden 
osallistamista, joita tässä työssä ei ollut mukana. Näiden ratkaisuehdotusten 
edistäminen on esitetty luvussa 6.3 jatkotutkimusaiheina. 
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Benchmark-tutkimus olisi voinut olla kattavampi ja haastateltavia useammasta 
organisaatiosta, jotta olisi saatu laajempi kuva matkustajainformaation toimin-
nasta kohdemaissa. Matkaketjujen toiminnasta olisi ollut myös mielenkiintoista 
saada lisätietoa, mutta työn jo valmiiksi laajaan aihepiiriin nähden tämä olisi 
saattanut aiheuttaa haasteita työn rajaamisessa. Lisäksi esteettömyyden olisi 
voinut tuoda laajemmin työssä esille, sillä sen edistäminen rautatieliikenteessä 
on jatkuvasti ajankohtainen aihe.  
 
Opinnäytetyötä varten kootussa työryhmässä oli edustettuna vain osa toimi-
joista, joten aiheita on käsitelty heidän näkökulmastaan katsottuna. Mikäli 
työryhmä olisi ollut laajempi, olisi esitetyt toimenpiteet joidenkin teemojen 
osalta saattaneet olla kattavampia ja suoraan toteuttamiskelpoisempia.  
 
6.3 Suositukset ja jatkotoimenpiteet 
Useat tässä opinnäytetyössä esitetyt ratkaisuehdotukset vaativat tarkempaa 
tutkimusta sekä toiminnan käynnistämistä toimijoiden osalta. Jatkotoimen-
piteitä ja suosituksia näiden osalta on esitetty seuraavissa kappaleissa. Kehitys-
työ esitettyjen toimenpiteiden osalta olisi tarpeellista käynnistää lähi-
tulevaisuudessa, jotta toimintatavat olisi selkeät monitoimijaympäristöön 
siirryttäessä.   
 
Häiriö- ja poikkeustilannetiedotuksen kehittämiseksi toimijat esittivät tämän 
työn yhteydessä yhteisen alustan kehittämistä tiedonjakamista varten. Tämän 
osalta tulisi selvittää, voidaanko käyttää esimerkiksi jonkin toimijan jo olemassa 
olevaa alustaa vai tulisiko kehittää jokin uusi alusta. Lisäksi toimenpide-
ehdotuksena esitetty pääkaupunkiseudun häiriötiedotuskeskuksen perustami-
nen edellyttää taustatiedon keräämistä sekä perustamisselvityksen laatimista. 
Keskuksen perustaminen on ollut suunnitteilla jo 2000-luvun alussa. 
Suunnittelutyön tulokset tulisi koota ja arvioida niiden kautta mahdollisia syitä 
sille, miksi perustamistyötä ei saatettu loppuun. 
 
Henkilökohtaiseen asiakaspalveluun liittyen tulisi tarkemmin selvittää, miten ja 
millä digitaalisilla palveluilla asiakaspalvelua voidaan täydentää. Voitaisiin 
esimerkiksi tutkia virtuaalisen asiakaspalvelun toteutusmahdollisuuksia 
asemille. Lisäksi toimenpiteissä esitettiin henkilökunnan lisäämistä suurimmille 
ja vilkkaimmille asemille. Näitä ovat esimerkiksi Tikkurilan asema, jossa 
kauempaa tulevat matkustajat vaihtavat junaa lentokentälle mennessään tai 
sieltä pois tullessaan. Lisäksi Helsingin päärautatieasema ja Helsinki-Vantaan 
lentokentän asema ovat sellaisia, joissa matkustajista iso osa on turisteja ja 
joille ympäristö ja käytännöt eivät ole tuttuja. Esimerkiksi lentokentän asemalla 
on havaintojen mukaan henkilökuntaa, mutta useimmiten vain yksi henkilö. 
Kysyntää olisi useammalle henkilölle, sillä usein epätietoiset matkustajat 
kysyvät apua toisilta matkustajilta, kun henkilökuntaa ei ole vapaana. Päärauta-
tieasemalla henkilökuntaa voisi olla jatkuvasti ja näkyvämmin asemaraken-
nuksessa sijaitsevan lipunmyyntipisteen lisäksi myös laiturialueella, sillä useat 
matkustajat saapuvat asemalle muita kulkureittejä kuin asemarakennuksen 
kautta. 
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Matkustajatyytyväisyyden seurannasta tulisi tehdä jatkuvaa Ruotsin ja Iso-
Britannian mallin mukaisesti, jotta tyytyväisyyttä ja muutosten aiheuttamia 
vaikutuksia voidaan seurata. Monitoimijamalliin siirryttäessä tyytyväisyyttä 
olisi syytä seurata viranomaisen toimesta tai edellyttää tätä operaattoreilta 
heidän kanssaan tehtävissä sopimuksissa. 
 
Sektoroinnin kehittämisen osalta tiedotusta järjestelmän käytöstä tulisi lisätä ja 
tutkia, millaisia vaikutuksia tällä on. Lisäksi tulisi tutkia, millä olemassa olevaa 
järjestelmää voisi yksinkertaistaa. Tämän rinnalla olisi hyödyllistä tehdä 
tarkempi tutkimus esimerkiksi muiden maiden käytännöistä junien pysähtymis-
paikkojen merkitsemisessä, jotka olisi mahdollista toteuttaa Suomen olo-
suhteissa ja pohtia, löytyisikö vaihtoehtoisia, nykyistä esittämistapaa asiakas-
lähtöisempiä tapoja. 
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